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A nuestros grupos de interés.

El afo 2020 puso a prueba todos nuestros recursos y
capacidades como grupo humano. El reto fue enorme
para cada uno de los 2 297 integrantes de |la familia Entel,
quienes también construyeron sus propias historias:
cada familia, cada proveedor y cada cliente nuestro ha
sido marcado por un afo que lo cambi¢ todo.

Ademas de la grave crisis sanitaria, nuestro pais se vio
afectado por una continua crisis politica que nos llevo a
tener tres presidentes en una sola semana. Entre tanto,
como resultado de estos sucesos, enfrentamos una
contraccion econémica, una disminucién del empleo
formal y un aumento de la pobreza.

En este contexto, he sido testigo de los enormes esfuer-
zos realizados en las diversas areas de nuestra organiza-
cion a lo largo del afio. Todos orientados a un mismo
proposito: priorizar, por sobre todo, el cuidado de la
salud de nuestros colaboradores, la confianza de
nuestros usuarios y la calidad de nuestro servicio. Un
despliegue relevante de de actividades y proyectos que
desarrollaremos en el presente Reporte de Sostenibili-
dad.

Hemos aprendido a superar dificultades tomando
decisiones oportunas para atender el presente y siendo
responsables con el futuro. Hemos ganado mayor
resiliencia y hemos aprendido a adaptarnos con mayor
rapidez. Esto, gracias a los anos de experiencia,
escuchando y gestionando las expectativas de nuestros
grupos de interés. Este afio nos ha permitido afianzarlo e
integrarlo como parte de nuestra cultura corporativa que
apuesta por el desarrollo sostenible.

Como actores relevantes de nuestro sector, considera-
mos que la conectividad es un servicio esencial para el
desarrollo de las personas y del pais. El distanciamiento
social lo confirmo6 con creces al ser imprescindible
trasladar las oficinas, las aulas y toda interaccion social
al entorno virtual, para hacerlo todo desde nuestros
hogares. Tanto el Estado como la ciudadania y las
empresas de telecomunicaciones hemos confirmado
gue sin la conectividad todo se detiene.




Asi las cosas, el ano 2020 -con todos sus retos,
esfuerzos, aprendizajes y dolores- nos dejo un
buen desempeno social, ambiental y financiero,
enrumbado en lo planificado y cercano a los
indicadores planteados antes del inicio de la
pandemia.

Para terminar, agradecemos a nuestros Entel
lovers por todo el esfuerzo realizado. Sobre todo
en momentos en que nos hicieron confiar y llenar-
nos de orgullo en 2020 como los que siguen:

El mensaje “La Generacion del Bicentenario” en
los celulares de todos nuestros clientes,
marcando nuestra posicion como empresa
comprometida con el Peru.

La sonrisa de nuestro equipo técnico que, en
tiempo récord, pudo habilitar la Villa Panameri-
cana y asi conectar a mas pacientes COVID-19
en el momento en el que mas lo necesitaban.
El“Plan Solidario” como un respiro en la econo-
mia de nuestros clientes.

La tranquilidad de conversar con un familiar
internado gracias al programa "Aqui estoy”.

Las miles de reprogramaciones y descuentos a
clientes que necesitaban conectividad para
superar la pandemia.

El cuidado que pusimos en la salud de cada
colaborador y sus familias, evitando asi mas
contagios.

El retorno a la presencialidad con la reapertura
de nuestras tiendas; espacios para dar aten-
cion de calidad, como siempre.

Que todo lo aprendido nos sirva para ser mejores
personas, mejores ciudadanos y mejores empre-
sarios, apostando por el valor compartido, por un
mejor pais. Desde Entel reiteramos este compro-
miso a través de nuestro propdsito, porque para
transformar a la sociedad responsablemente,
debemos ir mas alla de soélo conectar personas.
Queremos acercarlas a las infinitas posibilidades
que nos da la tecnologia, potenciando lo que las
hace Unicas. Para eso estamos aqui.

Gracias.

Ramiro Lafarga
Gerente General

Parainformacién actualizada sobre nuestras iniciativas visite:

4

https://www.entel.pe/sala-de-prensa/
https://www.entel.pe/acciones-covid/
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Sobre este reporte - - - .«

El presente reporte contiene resultados de nuestro desempefo en mate-
ria econémica, social y ambiental durante el periodo comprendido desde
enero hasta diciembre de 2020. Este informe se ha elaborado de confor-
midad con la opcion esencial de los estandares GRI.

Un aspecto fundamental en la elaboracion del reporte de sostenibilidad
radico en la determinacion de su contenido, presentando el enfoque de
gestiony los resultados de los temas materiales referentes al desempe-
no de nuestra organizacién, que se consideran de relevancia tanto para
nosotros como para los diferentes grupos de interés con los que interac-
tuamos. Este proceso se llevo a cabo con el liderazgo de la Jefatura de
Gestidn de Reputacion y Desarrollo Sostenible, contando con la asesoria
de consultores externos, para garantizar la objetividad de la informacion
presentada. Cabe mencionar que el contenido del presente reporte no
cuenta con verificacidn externa.

Enestaedicion, adiferencia de las anteriores, presentamos data acumu-
lada de los ultimos 3 o 4 anos, dependiendo de la disponibilidad. Esto
permite a nuestros lectores comparar y evaluar el desempeno de los
asuntos materiales de la organizacion.

Nuestro reporte ha contemplado la experiencia cercana de personas que
conforman nuestros grupos de interés. Consideramos que este recurso
es necesario para comprender con claridad los principales impactos de
2020. Asimismo, permite que los grupos de interés comprendan el
contexto de sostenibilidad en el que se desarrollaron nuestras acciones.
Este resultado resume mas de 10 horas de entrevistas emprendidas
-especificamente- para la elaboracion de nuestro Reporte de Sostenibi-
lidad 2020. Las situaciones descritas se basan en experiencias reales. Se
usan nombres ficticios para centrarnos en cada situacion.

(GRI102-10, 102-40, 102-42, 102-44, 102-43, 102-50, 102-51, 102-52, 102-54)




(GRI'101, 102-40, 102-42, 102-44)

En Entel Perd reconocemos a nuestros grupos de interés como
aquellas personas, grupos, organizaciones o instituciones que son
impactados por nuestras operaciones, ya sea de manera positiva o
negativa, mantienen algun tipo de relacién legal, comercial,
contractual, social o coyuntural con nosotros, o tienen la capacidad
de influir en la continuidad de nuestro negocio.

A continuacion, presentamos una caracterizacion de nuestros
grupos de interés, ademas del mecanismo de dialogo y sus principa-
les expectativas.

3.1Grupos de interés,
didlogo y expectativas « - o

Son quienes nos Oficina de Relacion
proveen de capital con los Inversionistas
parainvertiren la (Chile)

compania.

Permanente

» Rentabilidad y
retorno del capital

« Estabilidad financie-
ra

» Transparenciaenla
informacion financie-
ra

Canales de comunica-
cion interna, reunio-
nes presenciales,
reuniones de planea-
miento,
comité de empleados,
encuesta de clima
laboral
canal de denuncias
Intranet, e-mailing,
paneles, Skype,
grupos de WhatsApp.

Son personas que
tienen unarelacion
contractual con
nosotros y desempe-
nan labores en la
compania.

Permanente

-Beneficios
«Reconocimientos
«Sueldos competitivos
«Balance trabajo -
familia
<Transparencia sobre
desempeno

«Buen clima laboral
«No discriminacion
«Horario de trabajo
«Capacitacion
«Desarrollo profesional
«Linea de carrera
«Cuidado del medio
ambiente

Son quienes nos
abastecen de bienesy
servicios claves para
que el negocio opere.

Licitaciones, cartas,
e-mails,
contacto directo

Permanente

«Contrataciony
continuidad de los
contratos

« Transparencia en

los procesos de
contratacion,
evaluaciony pago
«Recibir pagos rapidos
y oportunos




Los clientes son las
personas que
adquieren nuestros
servicios, con quienes
mantenemos un
contrato. Los usuarios
son quienes utilizan
nuestros servicios de
telecomunicaciones,
independientemente
de que sean los
titulares de las lineas.

Call centers,
tiendas,
canales digitales,
Apps Entel,
redes sociales,
Libro de Reclamaciones.

Permanente

-Beneficios, promo-
ciones, mejores
precios

«Calidad del servicio,
senal, cobertura
«Buen servicio de
post-venta
«Seqguridad de las
antenas

Para Entel, la comuni-
dad alcanza a todas
las personas (clientes
y no clientes)y
organizaciones en
donde operamos.

Canal de denuncias,
seguimiento en
medios y redes

sociales

Permanente

«Atencién de reclamos
«Didlogo abiertoy
transparente

El Estado esta
representado por el
gobierno central y los
gobiernos locales,
quienes nos dan un
marco legal para
operar, nos brindan
las licencias de
funcionamientoy a
quienes rendimos
cuentas sobre nuestro
cumplimiento
regulatorio.

Reunionesy espacios
de dialogo,
procesos de incidencia
publicay negociacion,
solicitudes de
informacion.

Permanente

«Calidad del servicio,
senal, cobertura
«Cumplimiento de
normas vigentesy
obligaciones legales
<Uso del espectro

La competencia esta
representada por las
empresas de teleco-
municaciones con
quienes compartimos
mercado.

Espacios gremiales,
reuniones con
reguladores.

Ocasional

«Competencia justa
«Cumplimiento
regulatorio

Estan representados
por los medios de
comunicacion
masivos que tratan
temas de interés
comun para el pais; y
también por medios
de comunicacion
especializados en
tecnologia. Con
ambos compartimos
notas de prensa,
entrevistas e informa-
cion sobre nuestra
companiay sobre la
industria.

Conferencias de
prensa, comunicados
y notas de prensa, y
comunicacion directa.
Eventos dirigidos ala
prensa.

Permanente

-Acceso a informacion
transparentey
oportuna.




3.2 Temas materiales R 109480 (040 1024801024

El proceso de materialidad nos ayuda a definiry ponderar los impactos de la empresa en el contexto
de interés y al mismo tiempo considera las expectativas de los grupos de interés.

Esto nos permite una gestion mas efectiva, asi como identificar metasy prioridades para la planifi-
cacion de actividades.

El proceso realizado se alinea a lo requerido por la norma AAT000SES de AccountAbility sobre el
relacionamiento con grupos de interés, lo requerido por los estandares GRI y nuestra Politica de
Sostenibilidad. Las etapas desarrolladas son iguales alas emprendidas para la elaboracion de nues-
tro reporte anterior y pueden ser revisadas en este documento publico (Reporte de Sostenibilidad
Entel 2019).

Los cambios para el presente reporte se describen a continuacion:

El tema material Salud y seguridad en el
trabajo se amplia teniendo en cuenta los
nuevos alcances considerados en el estan-
dar del mismo nombre en su version 2018
segun GRI.

Se divide el tema material Capacitacién alos
colaboradores en Capacitacion alos colabo-
radores y Desarrollo de los colaboradores,
que son abordados por el estandar GRI 404
en sus contenidos tematicos (especificos):
GRI 404-1 Media de horas de formacién al
ano por empleado y GRI 404-3 Porcentaje de
empleados que reciben evaluaciones perio-
dicas del desempeno y desarrollo profesio-
nal, respectivamente.

Se agreg6 el tema material Respuesta
frente a la pandemia para contemplar el
principal impacto de 2020, el enfoque de
gestion de Entel Perl y los mecanismos para

evaluar la disminucion de este impacto. ZX




Temas Materiales

(GRI 102-46, 102-47)

Grupo de interés

Tema material Estandares GRI Cobertura e e
Resultados GRI 201- Desempeno
@ financieros econdmico 2016 Interna Todos
Aporte al GRI 203-Impactos
desarrollo del pais econémicos indirectos 2016 "ternay externa Todos
Desemperio ambiental o
y gestion de GRI 305-Emisiones 2016 Internay externa Todos

impactos ambientales

©

Indicador propio -

®

®

®

de los colaboradores

en el trabajo 2018

Calidad del empleo Entel 1: Calidad del Empleo Interna Colaboradores
Capacitacion de GRI 404-Formacion Interna Colaboradores
los colaboradores y ensefnanza 2016
Desarrollo de los GRI 404-Formacion Interna Colaboradores
colaboradores y ensefanza 2016
Salud y seguridad GRI 403-Seguridad y salud Interna Colaboradores

@ Dialogo y relacionamiento

GRI 413-Comunidades
locales 2016

Internay externa

Comunidad

Satisfaccién de

con comunidades
@ los clientes

Indicador propio - Entel 4:
Satisfaccion de nuestros clientes

Internay externa

Clientes

@ Gestién de las
radiaciones no ionizantes

GRI 416-Salud y seguridad
de los clientes 2016

Internay externa

Clientes, comunidad,
Estado y reguladores.

Cumplimento

®

GRI 419-Crecimiento

Internay externa

Clientes, Estado

regulatorio socioeconomico 2016 y requladores.
Calidad del Indicador propio - Entel 2: Clientes, Estado
@ servicio Calidad del servicio Interna y externa y requladores.

Gestion con medios
de comunicacion

Q)

Indicador propio - Entel 3:
Gestion con los medios
de comunicacion

Internay externa

Medios de
comunicacién

Respuesta frente
ala pandemia

Q)

Indicador propio - Entel 5:
Respuesta frente
ala pandemia

Internay externa

Clientes, colaboradores,
proveedoresy Estado.
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.|trae una giia'n velocidad

e

(GRI 102-1, 102-2, 102-3, 102-4, 102-6, 102-7)

Nuestra empresa

Victoria tiene 5 anos en Entel y ha visto a la empresa cambiar cada anio.
Pero nada habia sido tan drdstico ni tan inesperado como el 2020.
Habia dormido apenas tres horas pero ya debia estar atenta a la prime-
ra de una larga serie de reuniones.

“;Cuanto tiempo durard la cuarentena?” -pensaba casi en voz alta.
-iHola! ;Victoria? ;Me escuchas? ;Me oyes?

A veces parecia que su laptop tenia independencia propia y que empe-
zaba reuniones en todo momento. Desde la instalacion del Comité de
Crisis, tuvo unrol clave para asegurar la continuidad de la operacién, no
solo por su puesto y el de su equipo sino por millones de personas que
necesitaban estudiar, trabajar, hablar y acercarse de manera virtual
para no sentirse tan solas.

Una de sus preocupaciones mds relevantes es cuidar a los clientes que
son pequenas y microempresas afectados directamente con una baja
repentina en sus ventas. ;Como pagardn sus recibos? ;Qué podemos
hacer para no ser un problema sino una solucion?

Estas preguntas fueron debatidas en el Comité de Crisis todos los dias
durante los tres primeros meses. Desde el domingo 15 de marzo, con el
anuncio de la primera cuarentena que empezaba unas horas después,
mds de 30 altos ejecutivos, entre los que se encontraba Victoria, lidera-
dos por el gerente general, empezaron a decidir qué hacer.




Llegamos a Peru en 2014 con una propuesta innovadora y
disruptiva creada gracias a la trayectoria de nuestra casa
matriz, Entel Chile, que reldne 56 anos de experiencia en el
campo de las telecomunicaciones. Cada ano, nuestra estrate-
gia se haadaptado alos diversos cambios de la sociedad y a los
diferentes modos de trabajar, siendo el factor comun la trans-
formacion positiva y el compromiso con cada uno de nuestros
grupos de interés.

(GRI102-2)

Entel potencia lo que te I'ViCiOS OfreCidos

hace distinto, acercando las
infinitas posibilidades que
da la tecnologia para poder
transformar responsable- Telefonia movil, prepago
mente la sociedad. y postpago

Telefonia fija con
tecnologia movil

Banda ancha fija inaldambrica
(BAFI) con tecnologia fija

Roaming internacional

Mensajes de texto masivos

@0 E

En 2020, hemos consolidado, entre las soluciones a medida, el portafolio de soluciones de negocio,
innovando con algunos nuevos servicios que potencian el uso de las herramientas de colaboracion basa-
das en GSuite y Microsoft Office 365. También, para Pymes ofrecemos MiTienta Entel, una plataforma que
permite tener una tienda virtual. Los servicios de conectividad m2m (machine to machine) han recibido
una buena aceptacion, sumandose al crecimiento que tenemos en soluciones lot (Internet de las cosas)
especificamente en los sectores agroindustria, pescay utilities(empresas de luz, agua, gas).




- Asociaciéon Nacional de Anunciantes (ANA)

(GRI102-12, 102-13, 102-16) i . » .
*Consejo Nacional de Autorregulacion Publicitaria

4 3 Ad hesiones - Asociacion para el Fomento de la Infraestructura Nacional (AFIN)
[ ]

.Cémara de Comercio de Lima

inStitUCionaleS -Camara de Comercio Peruano Chilena

- Patronato Peru 2021
-Pacto Mundial de las Naciones Unidas

* Global System for Mobile Communication Association
*Miembros de la Red de Empresas y Discapacidad

4.4 Premios y reconocimientos

A'lo largo del ano y debido a la coyuntura, desistimos de participar en galardones relacio-
nados al campo del marketing y la publicidad. Sin embargo, continuamos con procesos
que se iniciaron antes de la declaracion de la cuarentenay relacionados con la responsa-
bilidad social. Estos son:

Por quinto afio consecutivo, De la misma manera, por
fuimos considerados la opera- quinto afo consecutivo,
dora con mejor reputacién del N somos la operadora mas

sector en Perd. Asimismo, responsable y con mejor
somos la Unica compafia de erco gobierno corporativo del

RESPONSABILIDAD Y

telecomunicaciones en el top  cowriocsworavo  Perd.  Ocupamos el
[10 20 del ranking general, donde puesto 20, subiendo 13
MEéerCcO nos ubicamos en el puesto posiciones en compara-
numero 12, cuatro posiciones cion con 2019.
mas arriba que en 2013 Logramos posicionarnos
Ademas, Merco incluyé ese ano en el primer lugar del
el ranking de empresas con i i ;
mayor"co%promisoz responsa- e E:Fek(;g?ngﬁiéaagr;gﬁ:tsrla gﬁ
bilidad durante la pandemia®, en mef&g el namero 17 del Iis¥ado
el que nos ubicamos dentro del general. Un ascenso de
Top 10. 24 posiciones  con

respecto a 2019.

Ramiro  Lafarga, nuestro Nuevamente fuimos
gerente general, ocupa el reconocidos por ofrecer
[0 puesto 41 en este ranking, que la mejor experiencia de

MEercQ reconoce a los lideres empre- cliente en el sector

eveesssyioses  Sariales mejor valorados en el telecomunicaciones en
Peru, subiendo 28 puestos en Perd e Iberoamérica,
comparacion con 2019. segun la consultora I1Z0.

Entel logro, por cuarto afo Obtuvimos el segundo puesto
seguido, este distintivo que en la categoria “Promocion del
\@E‘éé’ﬁfmw otorgan Pert 2021y el Centro o equilibrio trabajo - familia” de
resonsssie  Mexicano de Filantropia a las ), mediana y gran empresa.
empresas que cuentan con un Buenas Pricticas
claro compromiso con la soste- Laborales

nibilidad en sus practicas
socioambientales.



Nuestra
comunidad

(GRI'102-11, 203-2, 413-1, Entel 5: Respuesta frente a la pandemia)

A Pedro nunca le gusto depender de nadie. A sus 28 anos, habia tenido que enfrentarse a diversos obstdculos.
Algunos, resultado de la discriminacion. Otros, de la ignorancia. Pensaba que en ambas cosas era lo mismo y
no le faltaban argumentos. Ser una persona sorda implica desplazarse constantemente como un continuo
extranjero en tu propio pais. Todas las colas, servicios, personas y compatriotas no conocen tu idioma. Desde
sacar tu DNI hasta comprar un pasaje de bus, hacer preguntas o mantener un didlogo en vez de tender un
puente, podia volverse un obstaculo.

Con esta actitud cotidiana salié de su casa rumbo a la tienda de Entel en MegaPlaza. Segun su web, ahi hay
colaboradores capacitados en lengua de senas. Estaba preparado para dedicarle a esta simple tarea unas 3 o
4 horas. Lo que a una persona sin discapacidad auditiva le tomaria 30 o 45 minutos.




Nuestra gestion de sostenibilidad esta orientada por nuestra Politica de
Sostenibilidad, que fue publicada en 2019 y revisada en 2020. A lo largo
de este ultimo ano, incluimos nuestra politica dentro de los temas de

capacitacion en inducciones y reinducciones. Ademas la difundimos
con correos internos, cajas de luz en las sedes corporativas y publica-

ciones en LinkedIn y Workplace.

Principios de nuestra Politica de Sostenibilidad

Principio

Etica e integridad

Descripcion

Todas las decisiones y acciones son tomadas de buena fe,
respetando a nuestras principales audiencias involucradasy
a nuestros pilares corporativos.

Buen gobierno
corporativo

Nuestros drganos de gobierno toman las decisiones estra-
tégicas del negocio de manera transparente, equitativa y
velando por el bienestar de nuestros accionistas y grupos de
interés.

Respeto alos
derechos humanos

Respetamos los derechos humanos, con especial énfasis en
la cadena de suministro, rechazando el trabajo forzoso,
infantil y todo tipo de discriminacion.

Crecimiento sostenible
con el entorno

Fomentamos buenas practicas de responsabilidad ambien-
tal y social, velando porque los proveedores y clientes
operen bajo los principios de la ética, respeto alos derechos
humanos y cuidado del medio ambiente.

Transparencia

Buscamos las mejores practicas de libre mercado y fomen-
tamos la libre competencia.

Diversidad e
inclusion

Desarrollamos un marco favorable de relaciones laborales
basado en la igualdad de oportunidades, la no discrimina-
ciény el respeto a la diversidad.

Comunicacién
internay externa

Comunicamos la gestion socialmente responsable con los
grupos de interés internos y externos generando espacios
de consulta para atender sus expectativas, opiniones y
necesidades.

Ver Politica de sostenibilidad



https://www.entel.pe/wp-content/uploads/2020/01/Pol%C3%ADtica_sostenibilidad_v2.0.pdf

5.1 Respuesta frente a Ia pandemia (Entel 5: Respuesta frente a la pandemia)

Desempenamos nuestro negocio en un sector clave para la economia peruana.
Desde hace varios anos, el crecimiento de las telecomunicaciones ha sido expo-
nencial. Por mencionar un ejemplo, en 2019, en Peru tuvimos 39 millones de lineas
activas, cifra que bordeaba los 23 millones en 2009. Otro dato relevante es la canti-
dad de datos que se vienen multiplicando cada ano. Es en este contexto en el que
aparece la pandemia del COVID-19. Si bien el principal, y mas grande impacto, ha
sido en la salud de las personas, esta pandemia tuvo mas repercusiones. Desde
estudiar en casa, realizar trabajo remoto o comprar desde el celular hasta recibir
atencién médica por videollamada o simplemente escuchar la voz de tus familia-
res. El COVID-19 cambio nuestra manera de vivir y comunicarnos.

En Entel Peru consideramos que el servicio que ofrecemos es un servicio esencial
que permite asequrar la calidad de vida de nuestros clientes y la resiliencia de la
economia en nuestra sociedad. No resulta exagerado afirmar que hoy nuestra vida
laboral, educativay afectiva esta siendo soportada por las redes de telecomunica-
ciones.

Nuestro sistema de gobernanza, la estructura de toma de decisiones, activo el
Comite de Crisis con la participacion de 10 a 20 altos ejecutivos para evaluar conti-
nuamente la salud de los colaboradores, la normativa reciente, los impactos en la
organizacioén y un indicador muy relevante, el consumo de la red. Si bien en un
primer momento este indicador tuvo un incremento de hasta 60 %, semanas
después se estabilizd, siendo el aumento en el trafico de voz lo mas destacable.
Conforme avanzaba la cuarentena las personas empezaron a usar mas las llamadas
de voz para comunicarse.

Nuestra respuesta frente a la pandemia se centro
en la atencion de los siguientes aspectos:

1. Colaboradores

2. Clientes personas

3. Clientes empresas

4. Proveedores

5. Comunicacion institucional
6. Gobierno

Para cada uno se establecieron equipos de trabajo y acciones concre-
tas de pronta atencion. El sequimiento se realizo a diario entre los
meses de marzo y junio, reduciéndose, al final de 2020, a reuniones
quincenales.




La descripcion de las acciones se realizara en los capitulos respectivos.

En lo referente a las actividades relacionadas con la comunidad, traba- ®
jamos con diversos actores, entre los que podemos destacar:

Conectividad en la Villa Panamericana (ESSALUD)

El dia 30 de marzo se puso en funcionamiento el centro de salud mas
grande paralaatencion de pacientes COVID-19 en Peru. La Villa Paname-
ricana fue adaptada para recibir a mas de 3 000 pacientesy 850 trabaja-
dores de salud. Una concentracion tan alta de personas demanda un alto
consumo de voz y datos. En Entel nos comprometimos con este nuevo
espacio y, desde el primer dia, realizamos las adaptaciones y mejoras
tecnologicas necesarias para proveer sefal de calidad y amplitud de
senal para el uso eficiente de todos los equipos de telecomunicaciones.

Aqui estoy (MINSA)

En mayo disefiamosy desplegamos “Aqui estoy”. Un proyecto enfocado
G AQUI en reducir la distancia entre los pacientes en aislamiento por el
estoy COVID-19 y sus familiares. De esta manera, los pacientes y médicos
tratantes se conectaron a través de videollamadas con los familiares,

generando asi un flujo de informacion rapido, personal y seguro.

En la ejecucion contamos con el apoyo del Ministerio de Salud, con
quienes firmamos un convenio. "Aqui estoy” se implementd en cuatro
hospitales de Limay Arequipa: Cayetano Heredia, Ate, Honorio Delga-
do e Hipdlito Unanue. Entregamos mas de 50 celulares y tablets,
logrando hacer un total de 800 llamadas telefonicas y 160 videollama-
das. Ello generd mas de 412 GB de datos (equivalente a 1030 horas de
videollamadas)y mas de 1600 horas de llamadas.

Conexion gratuita para el
personal de salud del MINSA

En todo el pais existen alrededor de 692 puntos de atencion bajo la
administracion del Ministerio de Salud. En todos ellos hemos ofrecido
comunicacion y datos ilimitados al personal de salud para optimizar su
labor. Iniciamos este proyecto desde el primer dia de la cuarentena (16
de marzo)y estuvo vigente durante el estado de emergencia de 2020.




SENASaque
CONECTAN

ENTEL

Empezamos en 2018 con el firme proposito de derribar
barreras de comunicacion. En los ultimos afnos hemos
aprendido y nos hemos capacitado en un nuevo idioma.
De esta manera podemos atender mejor a todos nuestros
clientes sordos y conectar a toda nuestra comunidad.
Ademas de la capacitacién en lengua de sefas peruanas,
“Sefas que conectan” ha implicado la mejora de nuestros
procesos de atencion, venta, quejas y reclamos de clien-
tes sordos.

Tras varias ediciones realizando entrenamientos presen-
ciales, en 2020 tuvimos que adaptar nuestras capacita-
ciones y metodologia al entorno virtual. A pesar del reto,
alcanzamos un mayor numero de colaboradores capacita-
dos y tiendas disponibles para clientes sordos. Estas
capacitaciones tomaron un total 64 horas distribuidas en
un programa de 16 semanas de duracion.

Asimismo, en 2019 nos sumamos a la Red de Empresas y
Discapacidad de la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT), agrupacién que promueve la inclusion de las perso-
nas con discapacidad y se compromete a evitar cualquier
tipo de discriminacion, estereotipos o prejuicios en
contra de todos los colaboradores que laboren en la
empresa.

Numero de personas capacitadas
y tiendas por ano

Cantidad de

Grupo Afio Capacitados

2018 8
2019 16
2020

Colaboradores

Agentes de
seguridad 2019

Tiendas




Desde 2014, nuestra alianza con "Ensefna Peru” impacta directamente en la
mejora de la educacion. Entel Perl colabora directamente en el desarrollo
de soluciones para una educacion de calidad en las zonas con mayores
brechas. En 2020, nuestro aporte ayudd a adaptar la experiencia de
“Ensena Peru” a la educacion a distancia.

-\
Kensen

En 2020 realizamos la donacién de S/ 120 000,00 a “Ensena Perd"”. Ademas,
en los meses de junio y septiembre realizamos “Profe por un dia” con reco-
nocidos profesionales que compartieron sus experiencias con la comuni-
dad. Contamos con la participacion de Jesus Veliz, periodista de tecnolo-
gia, y con el Dr. Modesto Montoya, fisico nuclear y divulgador cientifico.
Ambos invitados compartieron con mas de 180 estudiantes, docentes y
padres de familia.

Como aliados de “Ensena Peru”, respaldamos el proceso de adaptacion de
sus labores a la llamada “nueva normalidad” con el sequimiento remoto de
calidad a los estudiantes, los procesos de capacitacion especifica para
docentes y la participacion en espacios masivos como “Aprendo en Casa”.
Felicitamos la labor que han realizado los 125 profesionales de “Ensena
Peru”y sus mas de 6 mil estudiantes.

Nuestro programa de voluntariado empresarial
“Héroes Entel” continu6, en menor medida, sus
labores planificadas para 2020. Debido a las regulacio-
nes sobre la reunion de personas y el distanciamiento
social obligatorio se tuvieron que limitar diversas
acciones.

Sin embargo, previo al inicio de la primera cuarentena
realizamos acciones de limpieza de playas. Esto se
desarrollé durante el verano, en las ciudades de Lima,
Trujilloy Talara, reuniendo a 37 colaboradores volunta-
rios.

Con el inicio de la pandemia, pusimos a disposicion de
diversas organizaciones sociales nuestras platafor-
mas internas. Esto, con el objetivo de comunicar sus
iniciativas y colectas en donde nuestros colaborado-
res podian ayudar con donaciones economicas o0
materiales.

Estas organizaciones son Caritas del Peru, Techo,
Enlazando, Fe y Alegria, Municipalidad de Lima, Aldeas
Infantiles, Teleton, Perd Champs y Juguete Pendiente.
Esta ultima obtuvo una recaudacion de S/ 6 125,00 por
parte de nuestros colaboradores.



Escuchanos aqui

/ Temporadas 2 Episodio \

Primera temporada

Segunda temporada

Tercera temporada

En el mes de junio, como consecuencia de la pandemia, nos cuestionamos
sobre como podriamos hacer llegar los temas de sostenibilidad a todos
nuestros grupos de interés. Entre muchas ideas que se nos ocurrieron,
nacié laidea de un podcast, un formato cuyo auge explosion6 en 2020.

Nuestro podcast es el resultado de nuestro compromiso por compartir
informacion y experiencias en el campo de la sostenibilidad de manera
sencilla, ludica y amena. Sus contenidos son gestionados por los miem-
bros del Area de Gestion de Reputacion y Desarrollo Sostenible de Entel,
quienes también son sus conductores.

El titulo “A propdsito” se refiere al objetivo del programa: promover que
nuestros oyentes encuentren un propdsito que impacte de manera positi-
va en el planeta. Nuestro podcast fue lanzado en el mes de julio en las
plataformas de Spotify y Apple Podcast, y a lo largo de su primer afo
presento 16 episodios de 20 minutos de duracién en promedio. Al cierre de
2020 tuvimos 1253 reproducciones.

Nuestra incursion en el universo de los podcasts se completé con las
celebraciones en el dia internacional del podcast. En esta fecha presenta-
mos el webinar: Podcast, la herramienta de comunicacion con potencial
para crear lideres. Con la participacion de Bruno Ortiz, editor de cienciasy
podcaster de El Comercio, Marco Sifuentes, periodista y creador de La
Encerronay nuestra conductora del podcast, Rosa Bonilla.

Episodios por temporada

¢0ué tan sostenibles somos?
La huella de los alimentos
Discapacidad e inclusion
Rapeamos contra el sexismo
Cancelamos palabras sexistas

¢,Como empiezo a tener una vida saludable?
¢0ué posicion deberiamos de tener

frente al feminismo?

¢0ué son los ODS?

Adopcion responsable de mascotas
Energias limpias y sostenibles

Conversamos sobre liderazgo con Ramiro
Canciones que debemos desaprender
Test AproPoust

Ciudadanos con proposito

Expresiones para desaprender 2

Navidad mas sostenible



https://open.spotify.com/show/1ruXZWqEPW7c6jbN21LQP6

(Entel 3: Gestion con los medios de comunicacion)

Vinculo con los
medios de comunicacion

Nuestra estrategia de identificacion de expectativas con el grupo de
interés comunidad pasa por una adecuada gestion del vinculo con los
medios de comunicacion. Como lo describimos en nuestro Reporte de
Sostenibilidad 2019, debido al amplio alcance que tiene nuestra empresa en
todo el territorio peruano, es altamente complejo emprender acciones de
vinculacion directa con los cientos de miles de grupos de personas que se
sienten impactados por nuestra actividad. Por ello recurrimos a los medios
y lideres de comunicacion. De esta manera establecemos prioridades a
partir de la percepcion y opinion de los profesionales especializados en dar
cobertura a las principales noticias.

Desde el inicio de la cuarentena, nos esforzamos por mantener informados
a los medios de comunicacion sobre los cambios en la normativa y las
acciones voluntarias que tomamos para enfrentar esta nueva situacién.
Todo esto con el objetivo de que sea retransmitido a nuestra comunidad y
todos los grupos de interés.

Debemos hacer una mencioén particular sobre el esfuerzo colectivo de
diversas empresas de telecomunicaciones, quienes establecimos pautas
conjuntas de comunicacion y acciones directas con lideres de medios. Esto
nos permitio sincronizar esfuerzos y brindar mas informacién a todo nues-
tro publico. La Asociacion para el Fomento de la Infraestructura Nacional
(AFIN), de la cual Entel Peru es parte, fue la encargada de esta labor con el
apoyo de todas las areas de comunicaciones. Esta organizacion también
mantuvo reuniones con diversos actores del Estado para solucionar los
diversos problemas que surgian dia tras dia.

A continuacion unalista de los principales temas abordados en las primeras
semanas de la cuarentena:

- Conectividad en la Villa Panamericana.

- Aseguramos la conectividad total para todos nuestros usuarios.

+ Entel habilita SMS gratuitos a nivel nacional y Microsoft TEAMS para
teletrabajo.

« Duplicamos la cantidad de asesores atendiendo via WhatsApp.

- Cuarentena: Entel facilita acceso a webs de utilidad durante el
estado de emergencia.

- Entel impulsa proyecto de videollamadas entre familiares y pacien-
tes COVID-19.

En 2020, nuestras apariciones en medios disminuyeron en un 33 % con
respecto al ano anterior. En lo referente a las menciones positivas y
neutras representaron un alto 84,8 % del total. No obstante, ligeramente
menor a la de 2019 (90,8 %). De similar manera, nuestras apariciones con
temas vinculados a la sostenibilidad representaron el 4,7 % del total de
apariciones. Numero menor al 8,1 % del ano 2019. Estos impactos deben
entenderse en el contexto social y sanitario de 2020.

Total de
menciones

Menciones
negativas

Menciones
neutras

Menciones
positivas

Publicaciones sobre
temas de sostenibilidad




Conectados
conel
PLANETA

Con el obligatorio traslado a la educacion remota de
universidades e institutos, nuestro programa de uso de
energia solar para la recarga de aparatos electrénicos
tuvo el mayor de los impactos. “Conectados con el plane-
ta” venia funcionando desde el ano 2015 con resultados
anuales cada vez mejores, retirando 8,54 toneladas de
CO2 del ambiente de manera pasiva.

Esperamos reactivar nuestro proyecto cuando las autori-
dades permitan el retorno a los 37 espacios educativos en
los que participamos en Lima, Piura, Ica, Chiclayo e
lquitos.

A continuacion, presentamos el desempefno de nuestro
proyecto del 1de enero al 15 de marzo del 2020.

La masiva adaptacion al trabajo remoto también tuvo unimpacto directo
en nuestro sistema de recoleccion de residuos de aparatos eléctricos y
electronicos (RAEE). Esto se debio a que la gran mayoria de nuestros
contenedores se ubican en empresas y organizaciones cuya principal
afluencia era(hasta marzo)de trabajadores. De igual manera, las empre-
sas operadoras con las que trabajamos detuvieron sus labores en
marzo, reactivandose en agosto.

Reciclemos para transformar ha recolectado 211,6 toneladas de RAEE
sobre las cuales se hizo una disposicion adecuada segun laley ambiental
vigente.

Toneladas Puntos de reciclaje

96,0 =
30,4 =
66,3 65
12,7 134
6,25 151

Organizaciones
participantes

35
33
39
45




(GRI 305-1, 305-2, 305-3, 102-48)

Impacto ambiental

Nuestra gestién ambiental tiene como principal documento
nuestra Politica de Sostenibilidad, que se ejecuta a través de
mediciones sobre nuestro impacto, manteniendo un compor-
tamiento corporativo responsable con el medio ambiente y
capacitando a nuestros colaboradores.

En Entel estamos comprometidos con la reduccién de nuestras
emisiones de gases de efecto invernadero (GEI)y la medicion de
nuestra huella de carbono. Desde 2016 realizamos anualmente
esta medicion, siguiendo los principios de lanorma IS0 10464-01
y el protocolo de GEI (GHG Protocol). Realizamos los célculos
bajo las metodologias mencionadas, siguiendo las directrices
para la elaboracion de inventarios nacionales del Panel Intergu-
bernamental sobre Cambio Climéatico (IPCC).

Con la implementacion del trabajo remoto, observamos que los
impactos ambientales fueron trasladados a los hogares. En este
nuevo escenario, realizamos las adaptaciones metodoldgicas
para hacerlamedicién de nuestra huella de carbono en las casas
de nuestros colaboradores. Esto nos permitié medir de manera
fiable el ahorro en la emision de gases de efecto invernadero.

Nuestro calculo de la Huella de Carbono Corporativa 2020, inclu-
ye los siguientes gases: dioxido de carbono (CO2), metano (CHa4)y
oxido Nitroso (N20). Las tasas del Potencial del Calentamiento
Global (PCG) fueron extraidas del Quinto Informe de Evaluacion
del IPCC (IPCC Fifth Assessment Report - AR5). También, aplica-
mos el enfoque de control operacional para delimitar la cuantifi-
cacion de GEI.

Como resultado, se obtuvo una huella de carbono de 4 460,18
tCOze, correspondiendo el 13,1 % a las emisiones del alcance 1;
64,91 % a las emisiones del alcance 2y 21,87 % a las emisiones
del alcance 3. Estos resultados no pueden ser comparados a
anos anteriores debido al cambio en el consumo eléctrico
producido el trabajo remoto.

"No incluye la sede Olguin



o Huella de carbono 2020 o

Alcances Toneladas (tC0zeq) Porcentaje
Alcance 1: Emisiones directas 589,21 13.21%
Transporte de vehiculos propios 480,82 10,78 %
Generadores eléctricos 81,22 1,82 %
Aire acondicionado 26,48 0,59 %
Extintores 0,69 0,02 %
Alcance 2: Emisiones por 2 895,24 64,91 %
consumo de electricidad
Consumo de electricidad 2895,24 64,91 %
Alcance 3: Emisiones indirectas 975,73 VAR YA
Desplazamiento del personal al trabajo 478,20 10,72 %
Viajes en avion 235,27 527 %
Generacion de residuos 113,40 2,54 %
Consumo de papel y cartén 105,43 2,36 %
Servicio de taxis 23,99 0,54 %
Consumo de agua 17,21 0,39 %
Mensajeria 1,91 0,04 %
Consumo de electricidad - trabajo desde casa 0,25 0,01%
Viajes terrestres nacionales 0,07 -

En términos generales, nuestro desempefo anual ha sido positivo, reflejAndose en una reduccion continua por
encimadel 2 % de nuestra huella de carbono. Esto quiere decir que, afio tras ano, hemos disminuido nuestra huella de
carbono, siendo la reduccién mas importante la producida entre 2017 y 2018 con una con una disminucion 12,87 %.
En este analisis debemos considerar la medicion de 2020, que considera los impactos del trabajo remoto y determina
una disminucion de -51,56 % con respecto a 2019.

En este analisis debemos considerar la medicion de 2020 que considera los impactos del
trabajo remoto y determina una disminucion de -51.56% con respecto a 2019.

Distribucion porcentual por alcances y anos

Total Variacion

Variacion %
(tC0Ozeq) (tCO2eq) ariacion %

Alcance1 Alcance 2 Alcance 3

30,4 % 19,9 % 49,7 % 11755,93 11755,93

275 % 30,0 % 42,5 % 470,64 - 285,29 -2,43%

30,8 % 29,4 % 39,9 % 9994,87 -1475,77 -12,87 %

32,0 % 31,9 % 36,2 % 9208,45 LY -7.87%

13.2 % 64,9 % 21,9 % 4 460,18 -4748,27 -51,56 %




(GRI 102-8, Entel 1: Calidad del Empleo)

Nuestros
colaboradores

Maria Isabel habia conseguido empleo en plena pandemia. “Una buena
noticia, a diferencia de lo que el pais vivia“, era su reflexion recurrente
mientras iba mirando las oficinas de Entel de San Isidro vacias, un dia
en el que llegd para asistir a una necesaria reunion presencial. Maria
Isabel vivia con sus padres y, desde hace 8 meses, no salia de casa con
otro destino diferente al mercado, la farmacia o el banco. “Era raro
tener una reunion. Lo que antes era cotidiano, ahora es raro”, pensé
mientras acomodaba su careta y mascarilla para luego limpiar sus
manos con alcohol.

Cuando llegd a Plaza Republica, el edificio de Entel Peru, cayd en
cuenta de que nunca habia entrado. Los ascensores con eficiencia
energética eran una senal de una época en la que ingresaban miles de
personas todos los dias. En la induccion habia visto fotos del edificio y
de los espacios de trabajo. Todo se mantenia relativamente igual y listo
para el postergado regreso.

Maria Isabel llegd a la reunién y unos minutos después llego su asisten-
te. Ambas son ingenieras de telecomunicaciones y debian revisar la
instalacion de una antena para asegurar la conectividad y la comunica-
cion de muchas personas. Juntas habian tenido cientos de reuniones y
conversaciones. Realmente se conocian muy bien. Pero entre ambas
siempre hubo una pantalla. Era la primera vez que se veian en persona.




El valor de una empresa esta en las personas que la integran, sobre todo en
las capacidades y aspiraciones de ellas. Los colaboradores son el pilar del
negocio y su gestion es un foco estratégico de la companiia. Por eso, una de
nuestras principales preocupaciones es ofrecer a los trabajadores un entor-
no laboral en donde las oportunidades se basen en el mérito, sean apoyados
en su crecimiento continuo y se fortalezca su vinculo con Entel. Nos
comprometemos a propiciar un trato respetuoso y justo en la organizacion y
proteger los derechos fundamentales de nuestros colaboradores. Como
organizacion involucrada en el desarrollo, estamos en contra de la discrimi-
naciony valoramos la diversidad en todas sus formas.

En 2020 nuestro principal foco de atencion fue cuidar la salud. En Entel Peru
emprendimos acciones y programas para mantener un equipo saludable en
todas sus aristas, desde la parte fisica hasta la parte mental y la parte
emocional. Este y todos los procesos relacionados con nuestros colabora-
dores, es liderado por la Gerencia Central de Capital Humano.

El nuevo escenario nos planteo el reto de trasladar todos nuestros procedi-
mientos al trabajo remoto. De esta manera reclutamiento, seleccién, induc-
cion, capacitacion, evaluacion, beneficios, entre otros, pasaron a la modali-
dad remota o virtual.

Desde el comienzo de la pandemia, se definieron dos ejes de trabajo: el
cuidado de las personas y el aseguramiento de la continuidad operacional
del negocio. Con ese fin, rapidamente tomamos una serie de medidas, como
la compra de insumos de proteccion, el disefo de protocolos sanitarios y el
aumento del trabajo remoto. Para hacer frente a la incertidumbre, mantuvi-
mos una comunicacién transparente y fluida con nuestros equipos a través
de canales multidireccionales.

Todo esto implicé un cambio profundo en la forma en que coordinamos, nos
reunimos, lideramos y colaboramos unos con otros, en un contexto de incer-
tidumbre y con la exigencia de compatibilizar nuestras responsabilidades
laborales con otros roles en forma simultanea. En estas nuevas circunstan-
cias, fuimos capaces de mantener el trabajo en equipo, la motivacion y el
compromiso en alto.

Todo esto fue posible gracias a nuestro enfoque en nuestros pilares cultura-
lesy propdsito de marca.

e
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6.1 Pilares CUIturales (GRI102-16)

Nuestra cultura corporativa esta basada en los pilares culturales de
Entel, que dan un sentido y quian el trabajo que cada integrante de la
compania realiza a diario.

& ICHL @ L2 &

Siente Hazlo Experimenta Sé parte Liderazgo
como tu increible y cambia | delasolucion Entel
cliente

-

6.2 Compromisos
y liderazgo

La expresién de estos pilares se encuentra en nuestros compromisos
organizacionales, que son asumidos por todos quienes formamos parte
de Entel Peru. Estos compromisos nos ayudan a preservar y fortalecer el
vinculo con nuestros grupos de interés, dandole a la sostenibilidad un
camino concreto.

(GRI102-16)

1.Actuar de manera justa, honestay transparente con todas las personas
y organizaciones con las que nos relacionamos, especialmente con nues-
tros clientes, colaboradoresy comunidades, manteniendo vinculos basa-
dos en nuestros valoresy en el respeto mutuo.

2. Trabajar con toda nuestra pasion para entregar el mejor servicio a
nuestros clientes, ofreciendo calidad y excelencia de manera integral.

3.Hacer de Entel un lugar desafiante y entretenido para nuestros colabo-
radores, donde se promueva el desarrollo justo de las personas, respe-
tando la integridad de nuestros trabajadores.

4.Fomentar la diversidad e inclusion en nuestros equipos rechazando
toda discriminacion arbitraria en cualquiera de nuestros grupos de
interes.

5.Ser una compania sustentable en el desarrollo de su negocio, asi como
en el @mbito social y medioambiental.

6.Proteger lainformacion de la empresay de nuestros grupos de interés.

Livestream
conRamiro

7.Rechazar la corrupcidny las practicas contrarias a la libre competencia
en todas sus formas.

8.Mantener laindependencia respecto de agrupaciones politicas, credos
religiosos o cualquier asociacion ideoldgica.




En el periodo objeto del reporte, el principal cambio estructural fue el replanteamiento
y la nueva visién del liderazgo en la organizacién. Este modelo es flexible, ya que
considera al liderazgo como una accién en continuo movimiento, y apreciable desde
diversos puntos de vistas. Por lo tanto valora las diferencias e individualidades bajo un

mismo perfil humano.

Aseguramos la
excelencia operacional

Promovemos la
experimentaciony el
aprendizaje

Desarrollamos
equipos

Inspiramos,
escuchamos

Modelo de liderazgo Entel

* Priorizamos objetivos y enfoque en los

resultados.

- Buscamos eficiencia, optimizacion vy

digitalizacion de procesos.

+ Actuamos con sentido de urgencia y

agilidad.

- Estamos abiertos aaprender, incluso de

nuestro propio equipo.

- Aprendemos del error.
- Fomentamos el feedback temprano.
* Promovemos el cambio y la innovacion.

+ Damos vision.

- Empoderamos y damos autonomia.
- Confiamos.

- Reconocemos los logros.

- Somos transparentes.
- Conocemos a las personas y el

momento de cada una.

- Valoramos la diversidad.
-Somos cercanos y empaticos con

nuestro equipo, clientes y grupos de
interés.




6.3 Equidad y diversidad

En 2020, cerramos el ano con 2 297 trabajadores en
planilla, ciframenoralaregistradaal cierre del 2019
(-13 %) y que cambia la tendencia de crecimiento
registrada al cierre de 2018 (9 %). De este total, 92
% estan contratados a plazo indefinido? porcenta-
je similar al de anos anteriores y 99,8 % se encuen-
tran dedicados a tiempo completo. Esta ultima
cifra también se encuentra dentro del porcentaje
historico de Entel Peru(de 99,6 % a 99,8 %).

(GRI 102-8)

Sobre la cantidad de mujeres, estas representan el
44 7% del total de colaboradores. Este numero se
mantiene dentro del margen del registro de 2017 a
2019 de la organizacion (42 % - 44 %). Por otro lado,
se reafirma la presencia de mujeres en ciudades
que no son Lima, alcanzando un pico de 54,1 % en
2020. Comparado con 2017, la cifra aumenta 5,4
puntos porcentuales y mantiene el balance a favor
de las mujeres alcanzado desde 2018.

Numero de trabajadores por sexo, ano y tipo de contrato

Femenino Masculino
Cotinde inqafido Cotinde inqafinido
2017 93 977 85 1372
2018 78 959 65 1253
2019 107 1006 19 1368
2020 81 910 102 1204

Numero de trabajadores por ano y dedicacion

Afio comploto Darehe
2017 2517 10
2018 2345 10
2019 2593

2020 2292 5

Numero de trabajadores por ano y region

Lima Otras ciudades
Género Mujeres % Hombres % Mujeres % Hombres %
2017 894 413 % 1272 58,7% 176 48,8 % 185 51,2 %
2018 843 42,7% 1132 573 % 194 51,1% 186 48,9 %
2019 941 41,4% 1333 586 % 172 52,8% 154 472 %
2020 834 416 % 1173 58,4 % 157 541% 133 459%

2 Un contrato a plazo indefinido o indeterminado es aquel que tiene una fecha de inicio pero no una fecha de culminacion, en
el entendido de que puede perdurar en el tiempo hasta que se produzca una causa justificada que amerite su culminacion.



En lo referente al niumero de trabajadores por
rango de edad y sexo, la distribucion porcentual no
ha sufrido mayor cambio con respecto a 2019. Se
presentan caidas en la cantidad de trabajadores en
todas las categorias, salvo en la de hombres mayo-
res de 50 anos, en donde se dio un aumento de 11
trabajadores (numero estadisticamente menor
sobre el total de los trabajadores). En la categoria
trabajadores menores de 30, se mantiene una
diferencia porcentual relevante para cada sexoy se
detalla a continuacion. En el caso de las mujeres
menores de 30 el porcentaje sobre el total de muje-
res es de 24,3 %. En el caso de los hombres meno-
resde 30 el porcentaje sobre el total de hombres es
de 17,2 %.

Numero de trabajadores por edad y sexo

Mujeres Hombres
<30 afios Entraeﬁ3°03y 50 . 50aiios <30 afios Entr:ﬁ3°0sy 50  550aiios
2017 320 737 13 298 1128 31
2018 291 735 n n 1084 23
2019 289 808 16 250 1203 34
2020 241 735 15 224 1037 45

Para el caso de los trabajadores por categoria laboral y sexo, la mayor variacion se dio en la categoria “Sub-
gerentes, jefes y supervisores”, con una disminucion de 270 trabajadores menos con respecto a 2019.
Este cambio tuvo como resultado un aumento porcentual en la categoria “Aportantes individuales” que
paso de 77,4 % a 84,7 % en mujeres y de 72,0 % a 81,4 % en hombres, en 2019. Esta ultima proporcién es
similar alas de 2017y 2018.

Numero de trabajadores por categoria laboral y sexo
2017 2018 2019 2020

Categoria Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre
Gerente general 0 1 0 1 0 1 0 1
Vicepresidentesy 1 7 1 7 1 7 1 7

gerentes generales

Gerentes de

X > 12 49 n 39 n 44 L 4
primeralinea
Subgerentes,
Jefesuy gj;zzrr]v?ssores 142 254 137 228 239 364 139 194
Aportant
pOTIan o8 915 1146 888 1043 862 1071 840 1063

individuales




Porcentaje de trabajadores por categoria laboral y sexo
2017 2018 2019 2020

Categoria Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre

Gerente general 0,00% 0,07 % 000% 008% 000% 0,07% 000% 0,08%

Vicepresidentesy 099 048% 010% 053% 009% 047%  010% 054 %
gerentes generales
Gerentes de

. , 112% 3,36 % 1.06% 296% 099% 2,96% 1M% 314 %
primera linea

Subgerentes,
jefesuysgf’;gr’v?;res 13.27% 17.43% 13.21% 1730% 2147% 2448% 1403 % 14.85%
A tant
e 85,51% 78,65% 8563% 7914% T1.45% 72,02%  8476% 81,39 %

A pesar de las complicaciones causadas por la pandemia, en 2020 se realizaron 382 nuevas contratacio-
nes, 132 posiciones menos que en 2019. No obstante, fue superior en 69 contrataciones si lo
comparamos con 2018. Sobre el total, 88,2 % se contrataron en Limay 11,8 % en otras ciudades del Peru.
La categoria Contrataciones para otras ciudades ha demostrado un claro descenso ano tras ano en
ambos sexos.

Durante 2020, Entel Peru no se acogio a la suspension perfecta de labores ni emprendié ninguna desvin-
culacion relacionada con la disminucién de costos, producto de la pandemia. Los ahorros y eficiencias
operativas necesarias se realizaron fuera de la gestion con los colaboradores, sus contratos y salarios.
La aplicacion de medidas que pudieran afectar la continuidad laboral o la diminucion de salario debido a
lainesperada crisis financiera fueron evaluadas en el Comité de Crisis y descartadas al priorizar nuestro
vinculo con cada uno de los colaboradores y sus familias. La proporcion de nuevas contrataciones por
edad y sexo se mantuvo similar a 2019, salvo en el caso de los hombres entre 30 y 50 anos, que tuvo la
mayor reduccion en puntos porcentuales con respecto a 2019, pasando de representar 33,9 % del total a
24,1 % en 2020.

Nuevas contrataciones por zona y sexo

Lima Otras ciudades

Género Mujeres Hombres Mujeres Hombres
2017 177 232 77 98
2018 122 99 52 40
2019 181 254 40 39

2020 148 189 25 20



Nuevas contrataciones por edad y sexo

Mujeres Hombres
<30 afos Entr:ﬁ:’:)osy 50 50afos <30 afos Entr§ﬁ3oosy 50  50afos
2017 151 102 1 163 166 1
2018 102 72 0 56 83 0
2019 125 95 1 18 174 1
2020 108 64 1 N4 92 3

En 2020, la tasa de rotacion voluntaria cayo hasta 0,56 %, siendo menor en mujeres que en hombres. El
numero de desvinculaciones en 2020 disminuy6 de 641 en 2019 a 577 en 2020. El niumero de desvinculacio-
nes voluntarias fue de 158, cifra menor a la registrada en 2019 (338).

Rotacion voluntaria por zona y sexo en 2020

Lima Otras ciudades
Género Mujeres Hombres Mujeres Hombres
0.60 % 0,52 % 0,52 % 0.79 %

Rotacion voluntaria por edad y sexo en 2020
Mujeres Hombres

<30afios ENtre30y50 503505 <30aiios ENtre30y50 504505
anos anos

1% 0,40 % 0% 1,10 % 0,40 % 0%

Tasa de rotacion global

2019 2020

Tasa de rotacion voluntaria global 1,03 % 0,56 %
Hombres 1,90 % 2,13 %

Mujeres 1,80 % 1.97 %

Tasa de rotacion global 1,89 % 2,06 %

(voluntaria e involuntaria)

A finales de 2020, presentamos nuestra Politica de Equidad, Diversidad e Inclusion con la que nos
comprometemos a crear una cultura de respeto, en la que cada persona se sienta valorada, incluida e
inspirada para desarrollarse en el ambito personal y profesional, evitando y rechazando cualquier tipo de
discriminacion. Esta politica se desarrolla en tres ambitos de accion: equidad de género, inclusion de
personas con discapacidad e inclusiony equidad LGBTIQ+. La ejecucion de sus actividades es liderada por
el Comité de Diversidad de Entel.



También, en el Ultimo trimestre desarrollamos nuestro primer Piloto de Liderazgo Femenino, con la parti-
cipacion de 10 mujeres lideres de la Gerencia de Capital Humano. Ellas participaron en cuatro sesiones de
entrenamiento enfocado en conocerse y aprender sobre las capacidades de una lider responsable.

Contenidos del Piloto de Liderazgo Femenino

Sesion Contenido Objetivo
1 Desarrollar y cultivar la experiencia  Abandonar la autosuficiencia y
de lared de ayuda. nuestra dificultad de pedir.
Desarrollar y cultivar tu autentici- Abandonar la tendencia a
2 dady tu valor para poner limites. complacer y el temor a generar
incomodidad.

Desarrollar y escuchar tus necesi- Abandonar el perfeccionismo y
3 dades (balance) y el cuidado de lo  las comparaciones.
que te importa.

Desarrollar el coraje de arriesgarse  Abandonar el temor a las conver-
4 a actuar y la valentia de nuestra sacionesdificilesy pendientes.
comunicacion.




6.4 Salud y seqguridad

en el trabajo

(GRI 403-1, 403-2, 403-4, 403-5, 403-9, Entel 5: Respuesta frente a la pandemia)

Contamos con un Sistema de Gestidn de Sequridad y Salud en el Trabajo (SST) que esta
alineado con la normativa nacional establecida en la Ley 29783, su Reglamento y sus
modificatorias. Nuestros compromisos con el Sistema de Gestion de SST se encuen-
tran declarados en nuestra Politica de SST, la cual se revisa anualmente.

Durante 2020, tuvimos cambios en procedimientos y estructura, impulsados por las
exigencias normativas alas que debiamos alinearnos en época de pandemiay las mejo-
ras necesarias para optimizar el trabajo del equipo. Como resultado de este rediseno,
se contrato a una nueva jefa de sequridad y salud, experta en medicina ocupacional.

Indicadores COVID-19
May20 Jun20 Jul20 Ago20 Set20 Oct20 Nov20 Dic20
N.° de pruebas realizadas 88 1368 2507 1254 1238 1233 662 657
# de evaluaciones médicas realizadas 32 34 77 78 36 17 20 27
# de casos positivos confirmados (Back) 12 9 20 24 5 2 2 7
# de casos positivos confirmados (Front) 7 16 39 29 16 7 5 8
# de casos positivos confirmados 19 25 59 53 21 9 7 15
# de casos sospechosos 13 9 18 25 14 7 12 12
# de casos negativos confirmados 19 9 18 25 14 8 13 12
# de colaboradores en cuarentena 32 34 77 78 35 16 19 27
# de subsidios 20 26 67 52 35 30 29 21
# de pacientes COVID-19 en condicion 0 2 1 1 0 1 1 0

grave (internamiento, ventilacion asistida)

# de pacientes COVID-19 en condicion
critica(descanso mayor a 40 dias) 0 0 0 0 0 0 0 0

# de pacientes COVID-19 en condicion
moderada (descanso de 14 a 40 dias) 5 13 32 20 9 3 5 6

# de pacientes COVID-19 en condicion
leve (asintomatico) 19 23 58 52 22 8 6 15

# Fallecidos COVID-19 0] 0] 0] 0 0 0 0 0

Inversion por implementacion de
plan COVID-19(S/) 543043 48458 84676 188306 77060 47682 34796 45440

# de casos positivos confirmados fuera
de planilla do terceres 25 89 284 183 266 140 10 36



Entre las acciones mas relevantes tomadas
en el contexto de la pandemia tenemos:

Seguimiento médico a casos COVID-19 (colaboradores y familiares):
aislamiento en casa, hospitalizacién, UCI.

Implementacion de canal de reporte COVID-19.
Implementacion de canal de comunicacidn y consultas COVID-19.

Implementacion de consultorio psicolégico, médico en linea y nutri-
cionista en linea.

Implementacion de protocolo familiar directo fallecido y colaborador
fallecido.

Contencion emocional a través del consultorio psicolégico: individual
y grupal.

Comunicacion de salud y prevencion permanente: Mailing, Workplace.
Plan de retorno seguro.

Implementacion del programa mas+: pilares fisico, mental, emocional
y socio-familiar.

Kits de bienvenida para los colaboradores que regresan a tienda.

Cuidado y seguimiento a gestantes.

Acceso a programas para ejercitarnos. Plataforma para pausas activas
y cuidado fisico.

Canastas para colaboradores COVID-19.

Asesorias financieras.

Streamings semanales con Ramiro Lafarga, nuestro gerente general.
Sumado a estas acciones realizamos una encuesta de percepcion
sobre la pandemia y el rol que desempefa Entel. Esta encuesta se

realizo la ultima semana de abril y se denominé Pulso COVID-19. Partici-
paron 1,431 colaboradores (60% de la planilla).

Aspecto Resultado
Cuidado 89
Liderazgo 85
Yo, mis emociones, mi trabajo 79
Resultado general 84

Considerando las circunstancias,
;sequirias eligiendo este lugar 89
para trabajar?




Consecuentes con la coyuntura y las nece-
sidades de los colaboradores, realizamos
un cambio en la estructura del equipo de
sequridad. Seguridad (Patrimonio) pas¢ al
Area de Facilites. Seguridad y Salud en el
Trabajo se mantuvo en Capital Humano,
integrando el equipo de Bienestar a la Jefa-
tura.

La identificacién de peligros laborales y Ia
evaluacion de riesgos para cada posicion
se realizan mediante la Metodologia de
Identificacion de Peligros y Evaluacion de
Riesgos (IPER) alineada con la Resolucion
Ministerial Nro. 050-2013-TR que brinda los
formatos del Sistema de Gestion de SST. A
lo largo de todo el 2020, hemos actualizado
los distintos IPER para contemplar los
riesgos biolégicosy los temas de biosequri-
dad, no solo en |los espacios a los que retor-

Indicadores en SST 2019y 2020

narian después de la cuarentena, como
oficinas y tiendas, sino también en las
nuevas posiciones que surgieron a raiz del
trabajo remoto, como las televentas. Nues-
tro sistema debia evaluar estos nuevos
riesgos y establecer medidas de control.

El principal riesgo entre los colaboradores
de campo es el riesgo eléctrico en la mani-
pulacion de elementos de red. Estas
posiciones son continuamente monitorea-
das y capacitadas, cuentan con elementos
de proteccion personal y procedimiento de
negativa al trabajo inseguro. El tipo de
lesion mas registrada fue la osteomuscular.
En 2020, solo tuvimos un incidente relacio-
nado a un vertido de combustible que fue
oportunamente atendido sin danos mate-
riales. Ese mismo ano, contabilizamos 3 012
896 horas hombre trabajadas.

Indicadores 2019 2020
Tasa de f!'ecuencia 0,00 % 0,33%
de accidentes
Tasa de incidencia de 0 0
enfermedades ocupacionales
Muertes por 0 0
accidente laboral
Dias perdidos 0] 2

Dias perdidos por sexo y zona

Género 2019 2020
Lima  Oftee Lima  Jires
Mujeres 7524 1638 8217 2098
Hombres 3688 497 5125 468
Tasa de absentismo por sexo y zona
Género 2019 2020
Lima e Lima  Otae
Mujeres 302% 359% 230% 519%
Hombres 1.04% 122% 202% 0,98 %




Lesiones por accidente laboral para todos
los empleados en planilla 202

Lima Fuerade Lima

Numero Tasa Numero Tasa

Fallecimiento resultante por accidente laboral 0 0 0 0

Lesiones por accidente laboral con
grandes consecuencias

Lesiones por accidente laboral registrables 0,00022

Lesiones por accidente laboral para todos los trabajadores que
no sean empleados, pero cuyos trabajos o lugares de trabajo
estén controlados por la organizacion en 2020

Lima Fuerade Lima

Nimero Tasa Numero Tasa

Fallecimiento resultante por accidente laboral 0 0] 0 0]

Lesiones por accidente laboral con
grandes consecuencias

Lesiones por accidente laboral registrables

En un ano tan complicado es necesario cuidar la salud colectiva. Por ello, nuestro sistema de
gestion de SST cuenta con una plataforma para todos los colaboradores, en donde pueden
notificar comportamientos y condiciones inseguras. Nuestro equipo de SST decide si es un
comportamiento o una condicion y si es necesario realizar una investigacion que fortalezca el
sistema.

Las actividades de nuestro Comité de SST se enfocaron en temas de sensibilizacion y toma de
conciencia hacialos colaboradores. Ademas, han participado activamente en aproximadamen-
te 20 inspecciones remotas para asequrar las condiciones de seguridad en todas nuestras
instalaciones.

Enlo que se refiere a capacitacion, realizamos los cursos obligatorios de SST. Asimismo, desa-
rrollamos cursos vinculados al COVID-19, entre otros:

COVID-19: Protocolos preventivos en el trabajo y en casa(para colabo-
radores y familia).

Gestionando nuestros riesgos: Sistema de gestion de SST, IPERC y
reporte de incidentes.

Emergencias: Comunicacion de emergencias, evacuacion y uso de
extintores, reanimacién cardiopulmonar y maniobra de Heimlich.

Prevencion de riesgos ergondémicos y pausas agiles.
Estilo de vida saludable: Gestion de emociones, equilibrio y balance de

vida, prevencion y manejo de estrés, nutricion y alimentacion saluda-
ble, organizacion y gestion de horarios, meditacion.

Total de horas de ANO 2017 2018 2019 2020
capacitacion en SST HORAS 5579 3706 5445 4042




6.5 Prevencion del
hostigamiento

En Entel, tenemos un solido compromiso con el bienestar de
nuestros colaboradores. Rechazamos cualquier acto que
atente contra su integridad y trabajamos para mantener un
entorno laboral seguro y comodo para cada persona.

Desde 2020, contamos con una Politica de Prevencién y
Sancion del Hostigamiento Sexual, en donde detallamos las
medidas y procedimientos de investigacion frente a esos
casos. De igual manera contamos con un Comité de Interven-
cion frente al Hostigamiento Sexual, cuya vigencia es de dos
anos y que tiene como principal objetivo desarrollar la investi-
gacion y proponer medidas de sancion relacionadas con este
tipo de casos. Para desarrollar adecuadamente su labor, los
integrantes del comité han recibido capacitaciones especifi-
cas. Tanto la seleccion del comité como la politica se comuni-
can ampliamente a todos los colaboradores en nuestros espa-
cios de comunicacion y en nuestros procesos internos, como
induccion.

Durante 2020 no hemos recibido denuncias vinculadas a hosti-
gamiento sexual. Sin embargo, en el canal de denuncias se
recibieron dos, indicadas por el denunciante como “hostiga-
miento sexual’. Ambas fueron descartadas. Una, catalogada
como error técnicoy otra, no relacionada con el hostigamiento
sexual.

(Entel 1: Calidad del Empleo)

6.6 Engagement 2.0 -

En Entel vimos que ya era tiempo de evolucionar, rescatando
dimensiones de engagement y clima laboral. Asi fue como opta-
mos por un modelo “customizado”: ENGAGEMENT 2.0.

A partir de este ano, utilizamos esta nueva metodologia que mide
liderazgo, cultura, engagement y equipo. Todos los colaborado-
res (administrativos, operativos y fuerza de ventas) de Entel
pasan por una evaluacion. Dicha evaluacion se aplicé en dos
momentos de 2020. Los resultados alcanzados son revisados
por la Gerencia de Capital Humano y comunicados a las areas
respectivas. De ser el caso, son asumidos dentro de los planes
de mejora de cada area.

Resultados de Engagement 2.0

JUNTOSPODEMOS &

Indicadores ago 20 dic 20
Liderazgo 83,40% 85,40%
Cultura 88,90% 90,50%
Engagement 84,30% 86,40%
Equipo 89,00% 89,40%
Global 86,40% 87,90%
Participacion 92,20% 92,70%



(Entel 1: Calidad del Empleo)

6.7 Bienestar

Entre los meses de marzo y mayo, el 100 % de
nuestros colaboradores pasaron a trabajo
remoto. Las 128 tiendas de Entel estuvieron
cerradas hasta fines de junio de 2020. A partir
de ese mes, solo el 15 % de nuestro capital
humano regreso a labores presenciales. Una
realidad para la que ninguna gerencia de
personas estaba preparada. Aprendimos
sobre la marcha. Gestionamos los cambios
que vivian nuestros trabajadores bajo un
enfoque de tres frentes: mi mundo, mi lider,
mi trabajo. Mi mundo, porque buscamos
todas las iniciativas de salud fisica, emocio-
naly financiera, para tratar de tener un equili-
brio. Mi lider, en donde construimos un
modelo de liderazgo con empatia, flexibilidad
y liderazgo a distancia. Realizamos diversos
webinars con los lideres, como acciones de
contencion laboral y emocional, para que
ellos nos ayuden a contener a la gente. La
tercera dimension es mi trabajo, mi espacio.

Es decir, como Entel puede acompanarte en
esta coyuntura. Implementamos herramien-
tas digitales, oficinas virtuales y politicas
vinculadas como la de desconexion digital u
horarios de trabajo flexible.

Conforme pasaban las semanas, esta
propuesta inicial dejaba de ser una rapida
reaccion para convertirse en un programa
completo. Asinaci6 "Mas+", nuestro programa
de bienestar integral. Este programa trabaja
en cuatro dimensiones: mental, fisica, emo-
cional y sociofamiliar, con el propésito de que
cada colaborador logre una vida mas saluda-
ble, en equilibrioy feliz. Para ello, busca gene-
rar habitos saludables a través de herramien-
tas como servicios gratuitos, mindfulness en
vivo, entrenamientos online y webinars. Estos
ultimos reunieron a mas del 20 % de la
empresa en 13 sesiones y tuvo un nivel de
satisfaccion de 8,8 sobre 10.

Actividades y webinars en el Programa MAS 2020

Pilar Iniciativas

Médico enlinea
Activa Nutricionista en linea
tu cuerpo #DateUnaPausayActivate: Tips y videos de pausas agiles
Webinars de nutricion y alimentaciéon saludable

Sesiones de Mindfulness

Enfoca tus
pensamientos

Videos de Mindfulness
Webinar de Organizacion y gestion de horarios

Consultorio psicolégico

Equilibra tus Webinars: Manejo de emociones, Control en momentos
emociones de ansiedad, La nueva normalidad, Acompanandote en
momentos de duelo.
Programa #FuturosPadres: Acompanamiento y soporte
Cuida tus a futuros padres. Ver tabla.
relaciones

Webinars: Vacunas para el recién nacido, Nutricion en el

embarazo y lactancia, Balance y equilibrio de vida




Indicadores sobre permiso parental en 2020

Indicador Hombres Mujeres

Trabajadores que hicieron uso de 61 42
su derecho a permiso parental

Trabajadores que regresaron 61 42
al trabajo después del permiso

Trabajadores que seguian en el 58 41
trabajo tras 12 meses del permiso

Atenciones en consultorio en 2020

Consultorio Cantidad Disponible los meses de
Medicina presencial 495 enero a marzo
Medicina virtual 6 noviembre
Nutricion presencial 166 enero a marzo
Nutricidn virtual 33 diciembre
Psicologia telefénico 139 mayo

Ademas de estos beneficios, en Entel brindamos licencias por matrimonio, maternidad,
paternidad, luto, familiar con COVID-19 y licencia por estado grave de familiar. Todas
remuneradas y por encima de lo que la Ley establece.

Finalmente todos nuestros trabajadores cuentan con seguro vida ley, seguro médico
optativo, sequro médico de practicantes y EPS optativo para padres.




7.8 Formacion y desarrollo o

El equipo de Capital Humano rediseno6 rapidamente su estrategia, ya que las necesida-
desy el contexto cambiaron abruptamente. Los esfuerzos se dirigieron a potenciar el
conocimiento en herramientas agiles, liderazgo a distancia, etc.

Afines de mayo lanzamos “Campus Entel”, una plataforma de capacitacion autogestio-
nada y disponible para todos los colaboradores desde el momento de su induccion.
Esta oferta formativa va mas alld de los cursos obligatorios anuales e implica un
cambio de mentalidad en el colaborador. Cambiamos el modelo de afos anteriores en
el que asignabamos cursos a cada colaborador y entregamos esta responsabilidad a
cada estudiante. En esta nueva dinamica, nos motiva despertar un interés genuino por
aprender, de manera que se facilite el desarrollo personal y profesional.

Uno de los principales temas de formacion ha sido el liderazgo basado en el cambio de
modelo (ver méas en 6.1. Pilares culturales). A lo largo de 2020, presentamos tres espa-
cios de formacion dedicados a los lideres y potenciales lideres de Entel.

Acciones formativas en liderazgo en 2020

Espacio Objetivo Participantes Indicadores

Desarrollar las habilidades de los
) lideres de la compaiiia, segun el 370 lideres
Ruta del lider Modelo de Liderazgo Entel, para Entel
que puedan mejorar la gestion
remota con sus equipos.

Participacion general: 58%
Satisfaccion: 97%

Presencial:
Actualizar a los lideres de Entel Participacion: 89%
con herramientas en tendencia 329 lideres Satisfaccién: 92%
Entel lider sobre temas técnicos y/o Entel Virtual:
blandos para wuna eficiente Participacion: 52%
gestion de equipos. Satisfaccion: 91%

Certificacion: 68%

Proceso voluntario, donde el

mentor ayuda al mentee a

adquirir ~ conocimientos  y/o 9 mentores
habilidades, a través de una 17 mentees
relaciéon de ayuda estructuraday

de confianza.

Satisfaccion: 100%
(mentores y mentees)

Programa
de Mentoring




En el componente de capacitaciones transversales resalta el proyecto “Profes Power”,
un programa en el que formamos a docentes internos. Colaboradores que tienen un
conocimiento especifico sobre algo y que tienen toda la motivacion y habilidades para
compartir su experiencia. A ellos les damos todas las herramientas y los formamos
desde cdmo exponer una clase hasta como disenarla. Los participantes son capacita-
dos en dos modulos:

Médulo Presencial Médulo Virtual

16 horas de capacitacion 17 horas de capacitacion
 Consciencia del cuerpo * ;Como aprenden los adultos?
« Fuerza escénica + Diseno de objetivos de aprendizaje
- Improvisacién - Motivar al que me escucha
* Empatia con el publico * Aprendizaje adulto y virtual
* Comunicacién * Dindmicas que funcionan
+ Manejo de multiples situaciones
\ J \ J

Este esfuerzo de formar docentes internos tiene un doble impacto en la cantidad de
colaboradores que han podido ser parte de las clases impartidas por los “Profes Power”.
En total fueron 253 colaboradores capacitados, acumulando 903 horas de capacitacion.

“Profes Power” en 2020

Espacio Objetivo Participantes Indicadores

Identificar 'y  formar

personas expertas en
Profes Power  temas blandos y técnicos,

que deseen compartir sus

conocimientos con los NPS: 66%

demas colaboradores de

la organizacion.

18 Profes Power Participacion: 56%
seleccionados
Satisfaccion: 83%
10 graduados

Capacitaciones a cargo de “Profes Power” 2020

c Nro. o laborad

urso Horas . atisfaccion colaboradores
Grupos formados

Design Thinking 3 1 86 % 6

Potencia al lider que llevas dentro 3 1 64 % 116

Core Power 4 1 95 % 36

Equipos saludables, organizaciones 2 1 100 % 31

brillantes

Protege tu vida digital 3 1 93 % 38

Presentaciones que dejan huella 75 5 94 % 29




Entre otras acciones de capacitacion tenemos:

-

~

Los contenidos tienen como objetivo permitir

Espacio Objetivo Participantes Indicadores
Tutoriales cortos que explican las funciones
Herramientas basicas de las herramientas de Office 365. 395 vistas 100 % de utilidad

\

compromiso con la necesidad del cliente,
haciéndose cargo de la atencién end to end.

digital :
'gitales atodoslos colaboradores conectar mejor con
sus equipos durante el trabajo remoto.
Descubrir de qué se tratay por qué es impor-
Academia de tante vivir la agilidad. Conocer cuales son los Avance a nivel
Agilidad roles agiles y las principales ceremonias y 365 colaboradores compania: 16%
herramientas para que cualquier colaborador Satisfaccion: 91%
pueda empezar a utilizarlas.
Desarrollo Desarrollar y reforzar las habilidades comer- 7760 asesores Asistencia: 90%
comercial del ciales de los asesores y asi mejorar la (propios y terceros) Satisfaccién: 81%
asesor experiencia de venta a los clientes. y 30 entrenadores Nivel de aprobacion: 98%
In house:
. . . Participacion: 96%
Experiencia Brindar herramientas y tips al asesor para 160 Asesores, Satisfaccion curso: 87%
WOW mejorar la experiencia de la atencion y 20 Supervisores
convertirla en una atencion WOW. Outsource:
Participacion: 86%
Satisfaccion curso: 85%
Brindar herramientas a los lideres para , A
: ; : 33 lideres de Mercado Participacion: 91%
Estonia gestionar equipos comerciales de manera Empresas Satisfae:cién'SA%
remota. ’
Actualizacion de los nuevos procesos vy
ReLeuc'llglci&én procedimientos en los marcos de tratamiento lé%f:nr(s;%nsafed%:a&s Participacion: 100%
g de datos, firmas digitales y ciberseguridad. R €9 Satisfaccion: 90%
egulacion
Asesores
; Fiaaci Participacion:89%
#YoMeHagoCargo Generar en los asesores identificacion vy 160 asesores y Satisfapccic')n: 885

20 supervisores de Call

Supervisores
Participacion: 79%
Satisfaccion: 88%

)




6.9 Medicion del desempeno -

(GRI 404-3)

En 2020 continuamos realizando evaluaciones de desempefno a nuestros colaboradores. De esta \
manera, medimos las competenciasy el cumplimiento de los objetivos propuestos. Estos resultados
proporcionan informacion para la mejoray planificacion del siguiente periodo.

La evaluacion de desempeno correspondiente a 2019 se realizd en 2020 por ‘mundos”’, método que
consta de cuatro etapas: autoevaluacion, evaluacién del jefe directo, calibracién y, finalmente, la
sesion de feedback y compromisos de accion. En esta ultima evaluacion tuvimos un 70 % de satisfac-
cion del proceso y un 93 % de los participantes fueron evaluados con un desempeno satisfactorio o

superior.

Colaboradores con evaluacion de desempeno por ano

Afo Mujer Hombre Total
2018 42 % 58 % 2 344
2019 43 % 57 % 2043
2020 44 % 56 % 2076

Colaboradores con evaluacion de desempeno por categoria
Hombres

Categoria

laboral

Mujeres

Total por categoria
con evaluacion de
desempeino en 2020

Total por

Total por
categoria

categoria

Total por categoria
con evaluacion de
desempeno en 2020

Gerente general 0 0 1 0
Vicepresidentesy 1 0 ; ;
gerentes generales

Ggrentes’ de 12 10 i -
primeralinea
Subgerentes,

jefesy supervisores 137 127 203 187
Aportantes

individuales 872 762 1101 948

Resultados de evaluacion de desempeiio 2020

Afo Colaboradores evaluados
Excede mucho 1%
Excede 30 %
Satisfactorio 62 %
Se acerca 6 %
No cumple 1%

Colaboradores ascendidos

En 2020 tuvimos 119 ascensos, cifra menor a la de 2019, cuando alcanzamos los 225 ascensos. Sin
embargo, se mantuvo la proporcién en los ascensos de mujeres y hombres.

Gerentes de Subgerentes, jefes Aportantes
primera linea y supervisores individuales
Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre
2017 1 1 23 39 94 84
2018 1 0 12 19 100 65
2019 4 5 48 55 64 49
2020 1 2 8 13 49 49




6.10 Innovacion para
el desarrollo

Nos hemos propuesto ser un actor relevante
en la transformacion de la sociedad, propor-
cionando mejoras en la vida de las personas.
Para lograr este objetivo, la capacidad de
innovar es fundamental. En un entorno
inestable, acelerado y competitivo como el
actual, no basta con disponer de productosy
servicios de calidad para entregar una expe-
riencia distintiva y transformadora. Es nece-
sario adaptarlos a los constantes cambios
que experimentan las necesidades de nues-
tros clientesy grupos de interés.

Entre 2018 y 2019, presentamos diversas
iniciativas de gran aceptacion pero aisladasy
relacionadas a distintas areas de la empresa.
En 2020, realizamos un proceso de estructu-
racion bajo un mismo esquema, que respon-
da a nuestro proposito de marca y a los
pilares estratégicos de Entel. En abril nacié
“Innova Entel” (https://innovaentel.pe/).

El equipo responsable de la implementacion
de “Innova Entel” estéd conformado por 12
profesionales de diversas areas, organizados
como un equipo independiente dentro de la
empresa. Los objetivos del equipo de innova-
cion son:

« Fomentar la cultura de innovacion
» Conectar necesidades con soluciones
+ Implementar estas soluciones




Programas de innovacion y resultados 2020

Componente

Programa

Definicion

Evento con speaker de
reconocidas empresas
nacionales e internacio-

Resultado 2020

355 participantes
90 % de satisfaccion
Contenido 92 % utiles

Entel Talk nales, donde se compar- 87 % aplicable
tgn las 'ultlmas. ’tenden— en el trabajo
cias de innovacion.
Cultura de Espacio que tiene como
innovacion Entel objetivo dar a conocer 3 expositores
Digital Day los proyectos destaca- 77 % de satisfaccion
dos de la compaiia.
. . 4 charlas
Espacio que mforma 17 temas
Tendencias sobre llgs tende'nglas 17 trivias
tecno.log|cas. y moviles 82 % de satisfaccion
de la industria. Mas de 1500 participantes
Es un reto de innova-
cion. En dos dias o un fin
de semana, cada equipo
participante tiene el
reto de disefar e 50 equipos inscritos
implementar un prototi- 09 equipos selecciona-
po digital tparta su dos para evento central
revision y sustentacion. 03 ganadores
Hacka Entel El objetivo del programa 209 mentores  Entel
es, bajo un enfoque de participando
desarrollo colaborativo, 09 partners externos
desplegar en  Entel colaborando con Hacka
iniciativas digitales
previamente prototipa-
das en un espacio que
fomenta el pensamiento
Conectar creativo.
necesidades
con soluciones Desarrollado bajo un 02 programas en el afo
modelo de partnership 97 inscritos/postulantes
con aliados del al programa
ecosistema, en donde 37 preseleccionados
Aliados Entel buscamos potenciar el 5 seleccionados para la
portafolio de Entel 2da etapa (en definicion
con nuevas soluciones de modelo de negocio)
(productos/servicios). 1 aliado Entel (MiTienda
Entel)
Programa de innovacién Mas de 400 colaborado-
interna dirigido a los res participantes
colaboradores de la 155 ideas generadas que
compafia que incentiva respondieron a los 144
Entel + la generacion de ideas a desafios que pusieron
Desafio través de implementa- los lideres
cion de pilotos y la 75 pilotos ejecutados
ejecucion de proyectos (de las 155 ideas)
con productos minimos Valorizacion de ideas:
viables. S/ 76 Millones
Nuestro laboratorio de
incubacion y madura-
cion de ideas de innova- 16 iniciativas exploradas
Implementar cion, en el que fortale- 3 iniciativas canalizadas
soluciones E Lab cemos y buscamos las a otros equipos

mejores oportunidades
para el crecimiento de
las ideas hasta alcanzar
un producto minimo
viable.

4 pilotos ejecutados




Principales indicadores
de innovacion Nuestra estrategia de innovacion ofrece

. espacios de desarrollo y competencia
Indicador para diversas ideas alineadas al negocio.

Dependiendo del origen y finalidad de

Nuevos productos ! cada una, se establece el mejor espacio
Ideas implementadas 7 para su fortalecimiento y puesta en
Nivel de recomendacion 80% marcha.

Impacto econémico* S/ 4,2 millones

(*) Beneficio proyectado al 2022

Resultados de los principales proyectos ganadores

Programa Nombre del proyecto Descripcion Resultado 2020

A izacién v digitalizacis Se proyecta un ahorro de S/
Entel+ d:t(:cr)\;atlzacmny igita izacion 680 000 en impuestos por
procesos de registro, S N
El Desafio Comprobantes 4.0 carga y pago de los recibos de Qagar en el- siguiente afo
energia. fiscal por incremento de
gastos deducibles de
recibos de energia.
Difusion de conceptos de
Entel + Podcast sostenible sostenibilidad a través de Mas de 1200 reproducciones
El Desafio podcasts sencillos, amenos y
ludicos.
Alianzas  comerciales con
tiendas  especializadas en
Entel + tecnologia y servicios premium :
El Desafio Entel Alliance para la venta de equipos a Venta:onrltjsg;isd);(rjmx de
clientes de alto y mediano valor
sin generar mayores gastos de
operacion.
Crear un catalogo virtual
interactivo disponible en tienda
a través de un codigo QR, en
web y en app, que visualice
Entel + Catalogo Power equipos de la oferta comercial Venta pack simy
El Desafio mensual, mostrando sus renovaciones
caracteristicas principales y un
simulador de compra o renova-
cion de equipo, jugando con
cuota inicial y planes a contra-
tar.
Herramienta desarrollada
Entel + Autocalibracion inhouse para automatizar la Ahorro de recursos
El Desafio de Performance configuracién ~ de  celdas outsourcing contratados
@ ZeroClick degradadas, para evitar proce-
sos manuales y tardios.
) B Mejora en el tiempo de
Entel + . Herramienta de evaluacion de creacion y atencion de
El Dosafio Quick Deal factibilidades con consultas en factibilidad. Incremento de
tiempo real. productividad de SAF
atendidas.
MiTienda ofrece una nueva
solucion tecnoldgica para las
empresas que quieren desarro- .
Ilarge en qeI r?1undo digital y A.Ia fecha, ya son mas de 260
aumentar sus ventas. Entre los clientes PYME.S Entel que han
Aliados Entel MiTienda servicios que brinda esta | apostadoporimplementarsu
plataforma se encuentra el e-commerce a través de
desarrollo de un catalogo de MiTienda.
productos, pasarela de pagos,
carrito de compras y zonas de
reparto.
Un recomendador que busca . . .
mejorar la experiencia de se Iog'rq ’redUCIreI tiempo de
eleccion de un equipo, ayudan- deglswn de corppra de 4
Hacka Entel POWER LIKE do a los visitantes de la web a minutos a 1'm|nuto, ya
tomar una decision acertada y teniendo mas de 30 mil
en poco tiempo. busquedas a la fecha.




Estos esfuerzos se extienden mas alla de Entel y nos permiten aprendery compartir experien-
cia en innovacion. El afno 2020 también nos ha permitido desplegar vinculos con distintos
actores del sistema de innovacion.

Resultados de alianzas en innovacion en 2020

Alianza

Shift

Objetivo de la alianza

Trabajar de forma colaborativa para
fomentary acelerar lainnovaciony el
intraemprendimiento en Entel.

Resultados en 2020

Se efectuaron varios eventos, destacan-
do principalmente la iniciativa “Shift
Open Innovation Call COVID-19", en la cual
se seleccionaron soluciones que permi-
tan cubrir necesidades basicas de la
poblacion identificada como de alto
riesgo y prevenir la expansion de la

Telecom Infra
Proyect (TIM)

Generar alianza conjunta con una
universidad peruana que permita
generar investigaciones en materia
de redes: SDN, 56, etc.

Se propuso como universidad aliada a la
PUCP, presentandola formalmente y
cumpliendo los requisitos de TIM para la
creacion de un laboratorio. La propuesta
de implementacion sigue en vigencia.

PUCP

Generar un convenio de investiga-
ciéon y desarrollo con la PUCP,
centrado en generar iniciativas
relacionadas aInternet de las cosas -
loT, transformacion digital y redes.

Se generaron formalmente tres mesas
de trabajo y se defini6 un primer alcance
de investigacion para loT y redes. El
cierre de alcance de investigacion sigue
en proceso.

LinkMiners

Generar innovacion abierta 'y
propuesta de soluciones de acuerdo
con los retos que presente la
industria minera.

Se formalizo el interés de las partes y se
esta creando el modelo tripartito entre
Entel, una empresa minera interesada y
LinkMiners.




(Entel 5: Respuesta frente a la pandemia)

Nuestros
clientes .

De un momento a otro, Carlos se quedd sin empleo. Gamarra habia
cerrado y las mds de 500 mil personas que mantenian viva esta econo-
mia comenzaban a sentir los golpes.

-No, primo. La cosa esta fea. La tienda estd cerrada y no sabemos
hasta cudndo.

-Te voy a mandar un dinero Carlitos. Por acd estd igual pero ahitengo
un ahorro. Ya, anda a tu casa. Te aviso cuando haga la transferencia.

Carlos conversaba todos los dias con su familia. A traveés de las videolla-
madas se enteraba del tamano de sus sobrinos, de las arrugas de sus
abuelos y del clima que extranaba cada manana. Por eso, cuando
comenzo a trabajar se compré un equipo mejor, con un plan que le
permitia tener a la familia a la mano. Literalmente, en el bolsillo.

Ahora le tocaba buscar trabajo o inventarse uno muy rapido. Los gastos
iban a sequir ahi, esperando que él pague las cuentas. Esa era su princi-
pal preocupacion, inclusive mds urgente que permanecer sano, porque
entre la pandemia y la economia, el 2020 no parecia el mejor de los
anos.

Sono su celular, se ilumind su bolsillo y vio el mensaje “TRANSFERENCIA
RECIBIDA". Finalmente, un respiro. Igual, debia devolver el dinero
prestado, pero al menos habia ganado unos dias en azul. Para junio, la
situacion no habia mejorado. Gamarra seguia cerrada y los alrededores
eran focos de contagio. Su nuevo trabajo cubria lo minimo para mante-
nerse, pero ya debia un mes en su recibo postpago y pensaba que esta
cuenta tendria el mismo destino en su lista de pagos pendientes. Sin
saberlo, en las oficinas de Entel Peru estaba por lanzarse el “Plan
Solidario”, un plan costo cero que permitié un alivio econémico a clien-
tes como Carlos.

El celular de Carlos volvié a sonar. Era una videollamada. Su tia cumplia
65 anos y era hora de cantar el “Feliz cumpleanos”.




La pandemia nos mostro laimportancia de los servicios de
telecomunicaciones en la vida de las personas y la necesi-
dad de que los diferentes productos se adapten a sus
realidades. La calidad, la disponibilidad, una atencion
oportunay, en general, las experiencias de las personas en
el uso del servicio probaron ser cruciales durante estos
meses de confinamiento en que trabajo, estudios y
relaciones sociales dependieron de la conectividad. Entel
trabajo junto a los equipos que representan a los diferen-
tes mercados para atender las necesidades que se presen-
taron en cada segmento y ofrecer experiencias distintivas
aun en medio de este afo tan desafiante.

En un comienzo no fue facil adaptarse a las nuevas
circunstancias. El comportamiento de los clientes cambid
de forma abrupta en marzo, en términos como el lugar
desde donde se conectaban, el horario en el que lo hacian,
el uso que le daban a las conexiones y qué exigian a su
operador. Se elevaron sus expectativas en cuanto a la
calidad y continuidad del servicio. Al mismo tiempo, el
cierre de tiendas para contener el avance de la pandemia
hizo que nuestra oferta de contacto se volcara a los cana-
les digitalesy la autoatencion.

Al enfrentar estos retos, resultaron claves los atributos
diferenciadores que Entel ha desarrollado a lo largo de los
anos: una solida estructura de canales digitales, una red
robustay un equipo humano flexible, capaz de adaptarse a
un entorno incierto, con un profundo entendimiento de las
necesidades de sus clientes. Gracias a estos recursos
pudimos dar atencién especifica a las necesidades de
nuestros clientes.

k/,.,.:




e o o o o
Acciones formativas en liderazgo en 2020

Plan Solidario
Disenamos un plan costo cero con el objetivo de brindar un
alivio economico a nuestros clientes. Durante 90 dias,

ofrecimos conectividad (datos y voz) sin cargo alguno a
aproximadamente 60 mil clientes. El Plan Solidario constaba
de internet ilimitado (velocidad de hasta 256Kbps), 500
minutos de telefonia y mensajes de texto ilimitados.

Plan de emergencia

plan de S/ 19,90, que les permitia mantenerse conectados y

Este plan estuvo enfocado en todos los clientes que no habian S/

podido cumplir con sus pagos. Tenian la opcion de pasar a un 19 9 0
)

realizar llamadas sin acumular una deuda que, en el futuro, l \

resultariainmanejable. El plan brindaba 1GB de Internet al mes,

600 minutos de telefonia, mensajes de texto ilimitados y
Facebook e Instagram con restriccion de videos. \

Fraccionamiento
Ofrecimos la posibilidad de fraccionar las deudas en hasta 12

meses sin intereses. Esta ayuda fue utilizada por 49 700
clientes, de los cuales 97 % provenian de telefonia movily 3 %
de lineas fijas o internet.

Chip Power

Un proyecto que precede a 2020 fue la autoactivacion del chip.
Ante el cierre de tiendas, se implemento un procedimiento y
solicité regulacion para una adecuada activacién por parte del
cliente. Para hacer este proceso amigable, disefamos una

aplicacién y adjuntamos informacion en cada chip. De esta
manera, pudimos utilizar eficientemente el reconocimiento de
huella dactilar para asociar la identidad de cada cliente con el
chip adquirido. En 2020 se autoactivaron 78 259 chips.

SMS gratuitos a cualquier operador
Habilitamos a nivel nacional el envio y la recepcion gratuita de

SMS a cualquier operador del Peru.

Acceso gratuito
Todos nuestros clientes pudieron acceder a las

plataformas “Aprendo en Casa” y “Yo me Quedo en
Casa"”sin uso ni consumo de datos.




(Entel 2: Calidad del servicio)

7.1 Nuestros mercados

En 2020, nuestra base de clientes sobrepaso los 8,4 millones de
suscriptores (clientes y usuarios). Este crecimiento significa un
aumento de 3,0 % con respecto a 2019. En las conexiones de
internet fijo, el ritmo de crecimiento se detuvo y marcé un retro-
ceso de 3,9 % con respecto a 2019. La contraccion mas grande

en este grupo se presento en las lineas de telefonia fija, que
retrocedieron en un 44 %

Numero de clientes

Numero de usuarios Conexiones de Lineas de
base de suscriptores internet fijo telefonia fija
telefonia movil

2017 6511079 84078 55072
2018 7776523 134 373 59791
2019 8211802 146 033 70128
2020 8 464 289 140 303 39238

Nuestra cuota de mercado ha crecido sostenidamente en una tasa de 2 % anual desde 2017. Para
2020, alcanzamos el 23,8 % del mercado, 6,4 puntos porcentuales superior a la cuota de 2017.

Evolucion de la cuota de mercado de clientes en telefonia
movil y telefonia fija inalambrica

Cuota de mercado

2017 17.4 %
2018 19,7 %
2019 2,7%
2020 23.8%

Usuarios por mercado

Género Mercado personas Mercado empresas
2017 88 % 12 %
2018 90 % 10 %
2019 91 % 9%
2020 90 % 10 %

La portabilidad numérica ha sido un factor muy dinamico en las telecomunicaciones, ya que permi-
te cambiar de operador manteniendo el mismo numero. Esto beneficia al cliente, quien puede
optar por mejores planes y servicios. Este ha sido uno de los indicadores mas golpeados en la
pandemia. En mayo de 2019 se registro el maximo histérico al alcanzar 995 mil lineas portadas para
todo el sector. Sin embargo, esta cifra cayo por debajo del 50 % en todos los meses de 2020. Esto
sereflejé en Entel con unadisminucion de 45,6 % conrespecto a las lineas ganadas en portabilidad
en 2019.



Migraciones a Entel por aio

Ano Numeros de lineas
2017 1361470
2018 2094774
2019 1921358
2020 1045 304

Las cifras de migraciones con destino a prepago, postpago o empresa también tuvieron un
comportamiento irregular en 2020. En el caso de las migraciones a prepago, tuvieron un aumento
de 55 % conrespecto a 2019. En anos anteriores, el crecimiento bordeaba el 30 % anual. En el caso
de las migraciones a postpago, se produjo una desaceleracion, pasando del 15,6 % en 2019 al 5,3 %
en 2020.

Migraciones a Entel por mercado y aiio

Aio A Prepago A Postpago

2017 251293 190 296 196 176
2018 327647 314 912 244 086
2019 416 801 363 952 832*
2020 646107 383066 865*

*Numero de traslados de cliente persona a cliente empresa

Durante 2020, brindamos servicios a clientes prepago y postpago en el mercado personas. En este
periodo, la cantidad de clientes prepago tuvo una pequenareduccionde -0,3 % con respecto al aho
anterior, manteniendo cifras similares desde 2018. Para el caso de clientes postpago, tuvimos un
crecimiento de 35 % en comparacion con 2019.

Numero de clientes en mercado personas

Ao Prepago Postpago
2017 4285790 712 456
2018 5140 471 1751555
2019 5188184 2057489

2020 5171721 2776770




En lo referido al mercado empresas, durante 2020 superamos el millon de usuarios. Uno de los
factores de este crecimiento fue la compra por parte del Ministerio de Educacién de 135 468 dispo-
sitivos de Banda Ancha Movil (BAM), que permiten el acceso a internet en las zonas con cobertura
Entel. Cabe mencionar que en 2019, realizamos la migracion de todas las lineas con RUC 10 (perso-
nas naturales con negocio)a mercado personas. Por ello la contraccion indicada en la tabla.

Numero de clientes y usuarios en mercado empresas

Aiio Clientes Usuarios
2017 246 421 810 995
2018 290 427 933 459
2019 59529 767571
2020 61307 1033105

Numero de lineas por sector en mercado empresas en 2020

Sector Nuamero clientes % Clientes = Numero de lineas % Lineas
Alimentos y bebidas 1893 3,09 % 8895 1%
Construccion y bienes raices 4544 741 % 247726 2%
Banca, finanzas y seguros 476 0,78 % 198 601 19 %
Transporte y agencias de aduanas 5983 9,76 % 66 772 6 %
Industria 8075 1317 % 103 870 10 %
Comercio y distribucion 19 388 31,62 % 138 092 13%
Servicios 20948 34,17 % 492149 48 %

Total 61307 100 % 1033105 100 %




(Entel 2: Calidad del servicio)

7.2. Canales de atencion -

Antes de la llegada de la pandemia, producida por
el COVID-19, la gran mayoria de las transacciones
con nuestros clientes se daba mediante canales
presenciales. El cierre de tiendas y las restriccio-
nes de movilidad aumentaron considerablemente
las interacciones por medio de canales remotos.
En Entel estdbamos preparados para una estrate-
gia de atencion remota pero tuvimos que redoblar
esfuerzos para hacer de la implementacion una
buena experiencia para el cliente.

Por regulacién del Estado, nuestras tiendas estu-
vieron cerradas desde el 16 de marzo hasta el 21de
junio de 2020.

TIPO DE TIENDAS 2018 2019 2020
Tienda propias 25 22 18 18
Tienda franquiciada 140 121 110 86

Agentes autorizados
(mddulos administrados por terceros) 549 620 453 -

En lo que se refiere a la autogestiodn, la version 2019 de nuestra App Entel alcanzé su limite de
funcionalidad y pasamos a una nueva version 2020. Entre los diversos beneficios de esta nueva App
Entel, se tiene una mejor integracion con otros sistemas de gestion de clientes, mayor funcionali-
dad y la oportunidad de ofrecer nuevas soluciones de autogestion. Como toda nueva solucion,
nuestra App Entel paso6 por una etapa de adecuacién y usabilidad por parte de los clientes. Si bien
las soluciones de autogestion crecieron de manera significativa en 2020, nuestra estrategia se
concentrd en la atencion remota.




Nuestros asesores remotos cobraron una mayor relevancia. Contdbamos con protocolos de atencion
en canales de WhatsApp y redes sociales, que fueron potenciados por el rapido avance en los habitos
digitales de nuestros clientes y potenciales clientes. Destinamos un mayor nimero de asesores remo-
tos, llegando a alcanzar hasta tres veces la cantidad de asesores que ya trabajaban con nosotros en
enero de 2020.

Numero de asesores por tipo y mercado por mes

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NoOV DIC

Mercado 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Empresas 201 201 172 170 201 208 209 207 232 233 223 219
Personas Voz 973 973 48 452 979 1105 1330 1448 1448 1448 1200 1102

Personas WhatsApp 167 195 197 190 182 342 306 338 399 470 393 356

/gvﬁ‘,getgg;,e; 146% 167% 804% 296% 157% 236% 187% 189% 21,6% 245% 24,7% 244 %

Total 1341 1369 417 812 1362 1655 1845 1993 2079 2151 1816 1677

Asimismo, las interacciones realizadas en redes sociales, asesores, bot, chat y Whatsapp tuvieron un
gran crecimiento, alzando picos de 527 % en su mayor mes, comparado con el afo anterior. Estos
canales integraron nuevas solicitudes como son recargas, pago de recibos, lineas adicionales y
cambio de plan.

Numero de interacciones mensuales 2019y 2020

MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Conversaciones 252 239 249 267 281 263 369 383 398 372 414 380 3874

2019 772 851 776 857 568 963 024 125 855 946 196 069 002

Conversaciones 440 442 587 1122 1302 1390 1419 1059 1269 1163 1012 723 11934
2020 898 075 628 770 169 039 984 904 318 567 776 705 833
Va”aCi"”I‘ 174% 184% 235% 419% 462% 527% 385% 277% 318% 312% 245% 190% 308%
mensua

El cierre de tiendas nos obligo a replantear las necesidades de los clientes. Empezamos este nuevo
camino elaborando protocolos de atencidn especifico para la coyuntura. En marzo, habilitamos matri-
ces de atencion especificamente para los asesores, detallando a nuestros clientes procedimientos en
fondo y forma. Estas matrices permitieron desarrollar una atencion oportuna, asertiva y empatica,
considerando la sensible situacion, tratando de darles soluciones especificas a sus necesidades.
Durante la reapertura de tiendas hicimos un gran despliegue de comunicacion, informando a nuestros
clientes sobre otros canales de atencion.

Nuestro objetivo era que los clientes solo visiten la tienda para solucionar los casos en los que la aten-
cion por otros medios no era posible. Se priorizé la atencion remota dentro del marco regulatorio.
Entre las solicitudes que requerian la presencia fisica de cliente en tienda se encuentran las relaciona-
das con reconexiones, desbloqueos de equipos, reposicion de chipsy equipos, entre otros.

El canal de entregas por delivery también se potencié en 2020. Nuestros envios a domicilio continua-
ron operando durante la cuarentena, respetando los protocolos de bioseguridad necesarios y
adecuandose a la regulacion en pandemia. A lo largo de los meses, realizamos mejoras para cumplir
conlostiempos de entrega. Durante este proceso tuvimos inconvenientes que superamos con el pasar
de las semanas. Para agilizar dicho proceso, implementamos un nuevo punto de distribucién, mas
cercano a nuestros clientes y con la ventaja de que funcionaba como canal alterno a los envios.
Ademas, se implementé un espacio en nuestro sitio web para realizar sequimiento. De esta maneralos
clientes estabann informados en todo momento sobre el estado de su pedido.

Estas mejoras también alcanzaron a nuestros clientes . .
sordos, para quienes implementamos dos nuevos Envios de..l“’ery
procesos de atencion por WhatsApp junto con dos por ano
videos en donde se explica cuales serian los pasos para
adquirir una nueva linea desde casa o desde tienda:

Nuamero

« En casa: https://youtu.be/npzBg4-INjU 2020 406 730

« Entienda: https://youtu.be/5v0XX426A3U



https://www.youtube.com/watch?v=npzBg4-INjU
https://www.youtube.com/watch?v=5v0XX426A3U

7.3 Recomendacion (NPS)

(Entel 4: Satisfaccion de nuestros clientes, Entel 2: Calidad del servicio)

Tal como lo indicamos en nuestro Reporte de
Sostenibilidad 2019, durante ese ano se realizd
el cambio de metodologia para mediry evaluar
la satisfaccion de clientes y usuarios de

A partir de la experiencia del cliente, se aplican
encuestas para medir el grado de recomenda-
cion o NPS. Los resultados de 2020 recogen el
impacto que tuvo la pandemia en los diversos
canales durante los meses de marzo ajunio.

empresas. El liderazgo en este tema se
mantiene en el Area de Experiencia del Clien-
te. La gestién de este aspecto se realiza
mediante el analisis de los pasos y momentos
de vinculacion que ocurren entre el cliente y
nosotros. Esto se denomina viaje del cliente.
En 2020, disefiamos nuevos viajes del cliente,
adaptandonos ala nueva normalidad. Entre los
principales tenemos: delivery, cambio de plan,

Promedio anual NPS

Mercado

Personas

por mercado

2019

2020

4% 34 %

facturaciony autoactivado.

Empresas

40 % 40 %

Ante esta coyuntura, se optimizo la gestién
de inconvenientes. De esta manera, levan-
tamos los puntos de dolor en la experiencia
del cliente, analizamos la causa raiz y
tomamos acciones para resolverlo. El
resultado fue la disminucién en el tiempo
de atencion, la mejora en los viajes del
cliente y el cambio de tendencia hacia un
desempeno mas positivo del NPS.

La misma metodologia de NPS es utilizada
para medir nuestra recomendacién en el
sector. Segun las mediciones realizadas
por IPSQOS, nuestros resultados a diciem-
bre de 2019y 2020 reflejan nuestro lideraz-
go como la empresa de telecomunicacio-
nes con mejor recomendacion en Peru.

NPS Mercado personas por operador

Mercado

personas Entel Movistar Diferencia Claro Diferencia Bitel Diferencia
Postpago 27 -10 =37 8 -19 20 -7
2019
Prepago 34 12 -22 22 -12 25 -9
Postpago 39 -4 -43 14 -25 22 -17
2019
Prepago 38 16 -22 20 -18 21 -17

NPS Mercado empresas por operador

Diferencia sobre la competencia

(mas lejano y mas cercano) Empresas

2019 25 %

Brecha vs. Movistar: 49 %
Brechavs. Claro: 18 %

2020 29 %

Brecha vs. Movistar: 55 %
Brechavs. Claro: 21 %



Como todos los afos, organizamos grandes even-
tos para reunir a nuestra comunidad de clientes.
Ahora trasladamos nuestros principales eventos
masivos a la virtualidad.

Entel Media Fest (EMF) 2020

Nuestro clasico evento de YouTubers consté de 3
episodios: EMF Beauty, EMF Gaming y EMF Music.
Cada uno se enfocaba en comunidades especificas
condistintos formatos de contenido y desafios para
jévenes. Estos eventos tuvieron un alcance de 7,6
millones.

Auspiciamos el Freestyle Master Series
(FMS) 2020

La primera liga peruana de Freestyle que consté de
9 jornadas y se realizd de manera virtual. FMS
alcanzo los 230 mil conectados envivoy mas de 4,6
millones de visualizaciones en las jornadas con
mayor publico.

entel —— g

fest

ETH ASOLA SIS
ESTUCASA

FREESTYLE
ASTE
I

De igual manera, en el mercado empresas auspiciamos y

desarrollamos acciones de relacionamiento que nos permitie-
ron compartir herramientas y soluciones con nuestros clien-
tes en un contexto cambiante.

Summerfest
Evento donde invitamos a nuestros clientes, como
un tema de relacionamiento y fidelizacion.

Webinars Altag.
Auspiciamos seminarios de capacitacion e invita-
mos a nuestros clientes y potenciales clientes.

EXPOPYME

Tuvimos presencia de marcay un stand virtual.

CADE

Empezd en noviembre 2020 pero por el cambio de
gobierno termino en enero de este ano. Nuestra
participacion fue con presencia de marca y una
charla sobre ciberataques que dio Cyril Deleare de
Entel Ocean(Chile).

Webinars Producto

Evento Google - Entel Empresas

Evento donde contamos sobre nuestra alianza con
Google y los productos que tenemos junto a ellos
para ofrecer a nuestros clientes.

Liderado por el equipo de Producto de Empresas.
Serealizaron entre 6y 8 webinars por mes.




7.4 Infraestructura

La conectividad y la calidad del servicio son
dos de los atributos mas reconocidos de nues-
tra ofertay también los mas valorados durante
la cuarentena de 2020. Nuestra reputacion se
sustenta enlos anos de experienciay las obras
que hemos realizado para ampliar nuestra
cobertura con una red en constante mejora 'y
actualizacion, apta para soportar el aumento
exponencial que experimenta el trafico de
datos ano a ano. Este ultimo fendmeno se
agravo con la emergencia sanitaria.

En 2020, aumentamos en 175 las regiones con
cobertura 4G. En Lima, sumamos once nuevas

(Entel 2: Calidad del servicio)
zonas con cobertura 4G y fuera de Lima, estas
nuevas regiones con cobertura crecieron en
178. En lo que se refiere a antenas, aumenta-
mos el numero de antenas 4G en 153 % con un
crecimiento en Arequipa, La Libertad vy
Lambayeque en donde superamos las 100
antenas por territorio. De igual manera, inicia-
mos la instalacion de las antenas 5G en Lima,
Arequipa, La libertad y Lambayeque. En 2020,
tuvimos un crecimiento exponencial en el
numero de antenas Ran Sharing. Es decir,
antenas compartidas no colocadas por Entel
endonde tenemos presencia. Esta cifra crecio
en 336 % comparado con 2019.

Territorios con cobertura por tipo y aio

ANO 26

6255

36 4G

6232

6916

6893

6625

6 625

6 627

6627

6638

6 694

Antenas por tipo y ano

36 4G 5Gyotros RAN Sharing

320 449 0 143
19 1135 624

Nuestra fibra 6ptica aumenta cada ano. Al cierre de 2020, contabamos con 3 943 km de fibra dptica
construida. De este total 3 112 km se encuentran en Lima y 831, en las principales ciudades. Durante
2020, construimos 932 km de fibra optica.

Nuestras tasas de accesibilidad a voz, datos y lamadas caidas sobre realizadas confirman la calidad de
nuestro servicio y la pronta respuesta ante cualquier inconveniente.

Tasa promedio de accesibilidad a voz y datos

Ano Red Voz Datos

2G/3G/ 46 99,77 %

26 99,76 % 99,85 %

36 99,80 % 99,64 %
4G 99,68 % 99,86 %
2G 99,86 % 99,90 %
36 99,80 % 99,66 %
4G 99,64 % 99,81 %
26 99,77 % 99,96 %
36 99,72 % 99,63 %
4G 99,73 % 99,84 %




Tasa promedio de llamadas caidas sobre llamadas realizadas

Ano Red Tasa

2G /36 0,46 %

2G 0,63 %

36 0,35 %
4G 0,08 %
26 0.72 %
36 0,41 %
4G 0,10 %
26 0,65 %
36 0,46 %
4G 0,09 %




7.5 Cumplimiento -

Como empresa comprometida con el desarrollo,
creemos que el bienestar de los clientes y la comuni-
dad requiere normas y criterios estables que permitan
a cualquier empresa evaluar sus acciones y futuras
inversiones. Durante la mayor parte de 2020, nuestra
responsabilidad en este aspecto se concentro en
adecuarnos y acatar la normativa emitida diariamente,
asi como establecer espacios de retroalimentacion
con los entes requladores y el Estado, con el objetivo
de reducir los impactos negativos en nuestros clientes
y comunidad.

(GRI 419-1, 102-48, 416-1)

El inicio de la cuarentena trajo innumerables cambios
regulatorios en los aspectos laboral, tributario, comer-
cial, sanitario, de contratos, entre otros. Dichos
cambios fueron comunicados desde el Gobierno,
muchas veces con poca participacion empresarial.

En 2020, pagamos 151 UIT en multas, correspondientes a tres procesos iniciados
en los anos 2013, 2014 y 2019.

S/ Sanciones no monetarias

931930,25 6

1515 604,00 1(PAS iniciado en 2018, pero concluido en 2019)
845 945,00 1(PAS iniciado en 2018)

734 831,00 Ninguna

Procesos en tramite Procesos resueltos Indecopi / Poder
al cierre del ano al cierre del ano Judicial

9 2 0

5 (INDECOPI) 1

_— 3(INDECOPI) :
2 (Poder Judicial) (Contencioso

Administrativo)




En cuanto a la gestion de las radiaciones no
ionizantes, nos regulamos por lo requerido en la
Ley nro. 29022, Ley para la expansion de infraes-
tructura en telecomunicaciones. El reglamento
de esta Ley, modificado en 2019, establece que
cada vez que nosotros instalamos una infraes-
tructura (antena), tenemos que, a los 30 dias de
instalada, hacer una medicion de las radiaciones
no ionizantes e informar al Ministerio de Trans-
portes y Comunicaciones sobre los resultados.
En 2020, no hemos recibido ninguna multa ni
sancion por incumplimiento de este reglamento.
Los resultados de nuestras mediciones siempre
han permanecido dentro de los limites maximos
permisiblesy a una distancia minima con respec-
to ala poblacion.

En algunos casos, las autoridades municipales
establecen sus criterios propios fuera de los
requeridos por la Ley. Estas situaciones son
atendidas individualmente y, en muy pocas
ocasiones, suponen una oposicion de la Munici-
palidad o de los vecinos.

Oposiciones



Nuestra organizacion

Javier llevaba varios meses trabajando con mate-
riales publicitarios y ya habia encontrado la férmu-
la para el verde correcto de tal empresa o el rojo de
tal otra. A pesar de su habilidad, siempre debia
estar al lado de su maquina, cuiddndola, mirando-
la, escuchando cada tornillo descalibrado que
podria arruinar la produccién o peor aun, la mdqui-
na misma. Por otro lado, su socia y esposa iba por
todo Lima realizando las entregas. Mientras la
produccion avanzaba, ellos no se detenian.

Sus clientes mas importantes eran grandes
empresas de publicidad y merchandising. Estas, a
su vez, debian negociar con las grandes marcas
para asegurar un precio competitivo que les
permita trabajar.

Los lunes y los jueves se sentaban a revisar los
pagos y las cuentas por cobrar. Debian tener bien
controlada esta entrada de dinero, ya que ellos

también debian pagar a los proveedores de
insumos, telas, tinta, repuestos y otros. La cadena
continuaba, se extendia y unia en una sola compra a
muchas empresas. Si uno de ellos demoraba o no
se podia pagar, empezaba el efecto domino. Si
varios caian en la misma situacion todos los juegos
de dominé colapsarian y la mdquina que estampa
polos tendria que apagarse.

Empezaba la semana y las cuentas empezaban a
acumularse. Los trabajos ya habian sido entrega-
dos pero el pago seguia pendiente. La pareja habia
decidido priorizar los encargos de empresas
grandes, por el cumplimiento en pagos. “El riesgo es
menor”, pensaban. Sin embargo, la parte mas dificil
era enfrentar a sus proveedores, duefios de empre-
sas de capitales aun menores, a quienes hubo que
pedirles replantear plazos, cuando el trabajo y los
ingresos eran escasos.



8.1 Estructura

Entel Peru tiene la figura legal de una sociedad anonima.
Sus accionistas son:

54,1% |44,9% |1%

acciones acciones acciones

Empresa Nacional de Empresa Internacional SpA Entel inversiones
e| Telecomunicaciones S.A. Telecomunicaciones S.A.

(GRI'102-5, 102-18)

ElGobierno Corporativo de Entel esresponsable de super-
visar la gestion ejecutiva de la empresay asegurar la crea-
cién de valor en el largo plazo, velando por la aplicacion de
los principios de gobernanza y la mantencion de buenas
relaciones con los grupos de interés.

El maximo ente rector del Gobierno Corporativo es el
Directorio, que representa a los accionistas. Como Io
indicala Ley, unavez al ano se realiza la Junta Ordinaria de
Accionistas para dar cuenta de la gestion anual de la
compania y definir los principales lineamientos y repre-
sentantes para la toma de decisiones en los siguientes
periodos.

J

Al cierre de 2020 nuestro directorio estaba conformado por:

Alfredo Parot, ingeniero civil (Pontificia Universidad Catélica de Chile)

Antonio Biichi, ingeniero civil (Pontificia Universidad Catolica de Chile)

Felipe Ureta, ingeniero comercial (Pontificia Universidad Catolica de Chile)

José Luis Poch, ingeniero comercial (Pontificia Universidad Catoélica de Chile)
Juan José Hurtado, ingeniero civil (Universidad de Chile)

Luis Felipe Gazitaa, ingeniero comercial (Universidad de Chile)

Martin Pérez Monteverde, administrador (Universidad del Pacifico), empresario,
politico y exministro de Comercio Exterior y Turismo

Richard Biichi, ingeniero civil (Universidad de Chile) y MBA (Escuela Wharton de
Negocios en la Universidad de Pennsylvania)

Sebastian Dominguez Philippi, ingeniero civil industrial (Pontificia Universidad
Catolica de Chile) y master en Economia (Universidad de Cambridge)

«Comité de Personas

«Comité de Empresas

«Comité Técnico (redes)

«Comité Comercial (Tl y mercados)
«Comité de Diversidad e Inclusion

«Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo
«Comité de Crisis

Nuestro directorio contiene
los siguientes comités:

El Directorio es el responsable de desig-
nar al gerente general. Desde abril de
2017 hasta la actualidad, esta posicion
ha sido liderada por Ramiro Lafarga,
master en Economia y Administracion
de Empresas con Especialidad en
Telecomunicaciones. Reportan a la
Gerencia General las Vicepresidencias
de Mercado Empresas; Mercado Perso-

nas; Redes; y Tl y Procesos, ademas de
las Gerencias Centrales de Auditoria,
Planeamiento Estratégico, Riesgos vy
Negocio Mayorista; Legal, Reqgulatorio y
Relaciones Institucionales;  Capital
Humano; y Finanzas y Control de Gestion.
En el siguiente nivel se encuentran 64
gerencias.




8.2 Prevencion de delitos y auditoria

Para Entel, transformar responsablemente la sociedad implica llevar
y promover un comportamiento ético, respetando el cumplimiento
legal y el bienestar de nuestros grupos de interés. Rechazamos
cualquier comportamiento en nuestra esfera de influencia que vaya
en contra de estos principios. Por ello, hemos conformado un siste-
ma ético compuesto por una serie de politicas, normas y procedi-
mientos que entregan una guia de conducta en un entorno empresa-
rial, de manera clara, precisa y coherente con la cultura que desea-
mos.

Nuestro principal documento es el Cédigo de Etica, el cual fue actua-
lizado, comunicado e incluido en nuestras capacitaciones a partir del
mes de septiembre de 2020. En esta nueva versién se mejoro el
canal de denuncias y se hicieron cambios al capitulo de colaborado-
res.

Otro de los documentos clave de nuestra gestion es el Modelo de
Prevencion de Delitos (MPD) basado en la Ley Nro. 30424, Ley que
reqgulalaresponsabilidad administrativa de las personas juridicas por
el delito de cohecho activo transnacional. El MPD es nuestro princi-
pal mecanismo de defensa ante eventos de corrupcion. Comprende
politicas de control y fiscalizacion, asi como un oficial de Cumpli-
miento, que es designado por el Directorio y es responsable de
aplicar este modelo con plena autonomia. Ademas, recibe e investiga
las denuncias sobre estas materias, presentadas a través de los
canales operativos en Entel.

En 2020 se pudo completar el 94 % del Plan de Auditoria Interna.
Esto debido al tiempo de adecuacion requerido en las areas para ser
auditadas en remoto. Ademas del ingreso de nuevas areas que se
suman al plan de auditoria por su repentina relevancia, como fue el
caso del procedimiento de delivery o la verificacion de validacion de
contratos con no presencialidad.




(GRI 102-45, 201-1, Entel 5: Respuesta frente a la pandemia)

8.3 Gestion financiera

El ano 2020 estuvo marcado por el inicio de la pandemia del
COVID-19, que generd el estado de emergenciay el aislamiento
social obligatorio. Las medidas de confinamiento fueron de las
mas estrictas de laregiony limitaron la realizacion de activida-
des econdmicas, que fueron reactivdndose mediante fases
gue comenzaron en el mes de mayo. Asimismo, ademas de
este contexto de emergencia sanitaria, se acentuo la incerti-
dumbre politica. Como consecuencia de este contexto, el PBI
sufrio una contraccion de 11 % en 2020. En términos sectoria-
les, solo la pescay agropecuarios presentaron crecimiento en
el ano, mientras que los sectores mas golpeados fueron
comercio, construccion, manufactura y mineria.

En materia requlatoria, 2020 fue el ano de la gestidn de la crisis
reqgulatoria generada por la pandemia y del avance hacia la era
5G. Luego de la declaratoria del estado de emergencia por el
COVID-19, el regulador prohibio la suspension del servicio por
deuda, la contratacion de servicios y portabilidad. Se realizo
un arduo trabajo para reactivar las operaciones de la empresa,
con ocho protocolos de bioseguridad, mecanismos innovado-
res como el autoactivado, prestaciones reducidas y politicas
de fraccionamiento, que permitieron retomar paulatinamente
las actividades comerciales y el despliegue, en mayor medida
desde el segundo semestre del ano. En materia de bandas y
espectro radioeléctrico, durante el Ultimo trimestre del afno, el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones habilito el regis-
tro de nuevos servicios, como el mévil en la banda 3 500.
Asimismo, se publicé para comentarios un documento de
trabajo con los lineamientos de la subasta de espectro 56 (3,5
Ghz y 26 Ghz), como paso inicial para consolidar el camino
hacia la desfragmentacion y uso eficiente del espectro de la
banda 3 500, como parte del proceso de subasta que se
realizaria en los anos 2021y 2022.




Elsector telecomunicaciones en Pert también se vio
afectado por las medidas de confinamiento y las
restricciones alas actividades econémicas. Desde el
inicio de la cuarentena hasta el mes de mayo, la
mayor parte de las tiendas estuvieron cerradas y
hubo restricciones a la venta, portabilidad y activa-
cion de nuevas lineas moviles y accesos fijos.

Los ingresos del sector se contrajeron en 6 % para
diciembre de 2020, impactados en mayor medida
por una caida de 28 % en la industria de terminales
debido a los meses de restriccion en venta por el
estado de emergencia. Por otro lado, los ingresos
por servicio cerraron con un retrocesode-1%, lo que
estuvo en linea con el impacto del sector por la
pandemiay la caida en cargos de interconexién. Los
servicios fijos experimentaron un crecimiento de 2
% asociado principalmente a mayores ingresos por
banda ancha (+5 %).

Recaudacion mensual
2020
Mes Monto de recaudacion
(Millones S/)
enero 225,52
febrero 213,34
marzo 186,02
abril 167,19
mayo 166,88
junio 178,43
julio 230,21
agosto 229,14
setiembre 232,92
octubre 238,10
noviembre 237,47
diciembre 277,25
Promeec:‘l%mgnsual 203,41

De manera especifica, nuestro desempeno financie-
ro fue impactado durante los primeros meses de la
cuarentena, recuperando el ritmo de venta de
equipos a partir del tercer trimestre. A este impacto,
se sumo la gestion de cobranza producida por la
prohibicion de suspension por no pago por parte de
OSIPTEL. Por ello, nuestros montos de recaudacion
cayeron entre marzo y junio ubicandose por debajo
del promedio de 2019. Aproximadamente el 20 % del
Mercado Personas y el 20 % del Mercado Empresas
en la categoria PYME accedieron a los beneficios y
fraccionamientos. Gracias a este esfuerzo, pudimos
revertir la tendencia. La confianza de nuestros clien-
tes nos ha permitido cumplir parcialmente nuestras
metas planteadas en 2019.

Venta de equipos

Trimestre Cantidad Monto (S/)
102019 402,606 179 741,625
110 2019 463,763 214 046,841

110 2019 459,462 219 025,973
IVQ 2019 463,892 261475,942
102020 312,135 178 362,645
110 2020 80,494 42100,119

11102020 367,873 218 226,679
IV0 2020 485,750 320 351,724




(GRI 201-1, 102-10)

8.4 Ingresos econémicos y distribucion

Estos son términos definidos por la Global Reporting Initiative (GRI) parala elaboracion de reportes de sosteni-
bilidad. EIl Valor Econémico Generado (VEG) se refiere a las ventas directas u otros ingresos de la empresa.
Venta directa se refiere alos productos o servicios dentro del core del negocio que han sido adquiridos por los
clientes. Otros ingresos de laempresa pueden referirse a ventas de propiedades, préstamos, alquileres, dere-
chos comerciales, derechos de propiedad intelectual, patentes, entre otros, fuera de la venta directa. El Valor
Econdémico Distribuido (VED) se refiere a los costos operacionales, salarios y beneficios de trabajadores,
pagos a proveedores de capital, pagos al Gobierno e inversiones en la comunidad realizados por la empresa.

En 2020, el total de ingresos brutos se mantuvo similar a 2019 con un ritmo de crecimiento de 1,9 %. EI VED
indico un retroceso de -29 % con respecto al periodo anterior. Sin embargo, la proporcion del gasto del VED se
mantuvo. De esta manera, el rubro “pago a proveedores de bienes, servicios e insumos” represento 83,4 % del
total del VED 2020, cifra similar alos 88,3 % de 2019. En este rubro se han realizado reducciones presupuesta-
les importantes. Cabe destacar el pago de planilla (salarios) y beneficios a trabajadores cuyo monto casi no
varié con respecto a 2019(-1%).

Con respecto al revenue share, nos hemos colocado en una de las posiciones mas altas del mercado al cierre
de 2020, lo que reafirma la rentabilidad de nuestra gestion.

o Valor economico generado, distribuido y retenido T\

( Valor econémico generado 1890824 364,50 2509177 058,23 3216 469849,41 2920179 315,15 )
Total de ingresos brutos 1853 683 336,52 2 461745 895,02 2766580960,52 2810 044 487,54
Total de otros ingresos 37141027,98 47 431163,21 449 888 888,89 110 134 827,61
( Valor econémico distribuido 903 402 334,40 3965103 738,63 3776981778,27 2680 497 634,78 )
Pagos a proveedores de bienes, 538 812 536,00 3509512 028,00 3335059 511,61 2236 438709,11
servicios e insumos
Pagos por alquileres de locales y 25900 843,70 38566 882,94 38570 195,65 43130 814,67
propiedades inmuebles
Pagos totales por licencias de 90 084,53 13 028,55 569 430,61 196 159,22
funcionamiento a municipalidades
Pagos por cursos externos 1323 958,55 1435 680,34 1395130,99 484 650,87
de capacitacién
Pagos de planillas y 251214 591,55 297650 680,89 281451812,54 278 741155,28

beneficios de ley
Pagos totales por indemnizaciones

5007 931,04 19575196,78 10153 914,29 11842 386,23
acolaboradores

Total pago de impuestos 21780 857,00 27 422 519,87 33 045580,75 29 050,406

Total pago por uso de bandas (espectro) 56 434 063,00 63 943 859,23 73154 090,48 77 348776

Total pago de multas 2398 269,03 6690 599,03 3377973,75 3126 627,25

Total pago por donaciones a ONG 300 000,00 293 263,00 204137,60 137 950,0

Total pago por donaciones a las _ ~ ~

C:omu. idades por actividades de medi 139200,00 )
( Valor econémico retenido 987422 030,10 1455926 680,40 560 511928,86 239681680,37 )

- J




EBITDA anual Revenue share anual
2019 179,02 2019 25,00 %
2020 127,86 2020 26,90 %

Patrimonio Ingresos por mercado

Ao Personas (S/) Empresas (S/)

2017 1649 057 000,00 2017 1644 063109,71 636 277 641,74
2018 1698 827 312,79 2018  1769734867,30 627246 461,64
2019 4 319736 139,67 2019 2315176 296,75 482 801554,19
2020 3817 271141,09 2020 2325379330,44 413177 093,55




9.5 Gestion con proveedores

Durante 2020, fortalecimos nuestra relacion con los proveedores, estableciendo mejores canales de
comunicacion y normas para evitar la expansion del COVID-19. Entre las acciones tomadas, evitamos
las reuniones presenciales, potenciamos herramientas digitales y de teletrabajo paralarealizacién de
procedimientos, entregamos insumos de higiene y seqguridad para sus labores, restringimos sus
actividades a las estrictamente necesarias y reforzamos de manera constante los protocolos sanita-
rios vigentes.

Ademas, articulamos nuestro trabajo con estas empresas, procurando darles flexibilidad en la presta-
cion de sus servicios. Asimismo, anticipamos la caida en la demanda de personal para que, a su vez,
pudieran tomar medidas que reduzcan este impacto.

Entel tuvo especial cuidado en no afectar la cadena de pago de las pequenas y medianas empresas, en
muchos casos, adelantando pagos parciales por productos o servicios que se tomarian en el ano. En
el caso de las grandes empresas, se acordaron nuevas fechas de pago que fueron cumplidas en su
totalidad.

En 2020 continuamos con el proceso de homologacion de proveedores. Tras la realizacion de revisio-
nes, se adjunta la informacion actualizada desde 2017. Gracias a estos procesos, al cierre de 2020
contabamos con 275 proveedores con homologacién vigente, que representan un 70 % del gasto de
compras.

Numero de proveedores por tipo y ano

ANO BIENES SERVICIOS

2017 283 483

2018 365 623
2019 265 741
2020 VAl 778

Monto de compras a proveedores por ano

ANO uss

2017 538 812 536,00

2018 601397 190,00

2019 697 860 346,00
2020 617 800 748,37

Numero de proveedores homologados por aio

. Nro. de empresasque  Nro, de empresas .
Ao ingresaron al proceso homologadas Porcentaje
de homologacion

40 33 83 %
194 87 %
206 70 %
161 89 %




8.6 Gestion de riesgos

Nuestro modelo de gestion de riesgos establece el marco metodoldgico para que nuestras diferentes
gerencias puedan identificar oportuna y preventivamente los riesgos estratégicos, tacticos y operati-
vos, de modo que se establezcan acciones de control o mitigacién efectivas. Este marco de accién
cumple con los requisitos de la norma internacional ISO 31000 sobre gestidn del riesgo.

Su funcionamiento involucra a toda la empresa con el fin de integrar distintas visiones: la mirada estra-
tégicade la alta direccion, la tactica de los mandos medios y la operativa de los colaboradores claves en
los diferentes procesos. Para ello, se les capacita y cuentan con el apoyo de la Gerencia de Auditoria y
nuestra Area de Riesgos Empresariales.

Conunaidentificacion temprana de riesgos, Entel halogrado enfrentar de buena forma los desafios que
impusieron la crisis social y la pandemia. Esto ha exigido ajustar permanentemente nuestro mapa de
riesgos estratégicos, incorporando nuevos, ampliando el enfoque de algunos ya incluidos y mejorando
ciertas medidas de mitigacion.

Riesgos empresariales
2020 -2021 T\

|

1. Afectacion de ingresos por cambios econdmicos y sociales (recesion economica)

2. Actualizacion tecnoldgicay crecimiento digital (TDE)

3. Seguridad de lainformacion (ciberseguridad)

4. Atracciony retencidn de talentos de nuevas capacidades tecnoldgicas y digitales

5. Gestion de continuidad de negocios

6. Rentabilizacion del modelo de negocios (eficiencia)

7. Competidores nuevos, no tradicionales o mas agresivos

8. Incumplimientos regulatorios, éticos y normativos

9. Reputacion, marca e imagen corporativa

10. Responsabilidad solidariay contingencias laborales con terceros

1. Generacion de nuevos productos y servicios rentables

12.  Financiamiento / gestion de capital de trabajo

13. Tasade cambio

14. Adaptacion de los negocios ante el entorno digital acelerado

15. Fraude internoy externo ®
16. Despliegue Modelo de Negocios 5G [}
17. Convergencia fijo - movil °
18. Adherencia del capital humano a la cultura corporativa digital

19. Marco requlatorio cambiante L
20. Pandemia °

— . —




Mapa Macro Riesgos Empresariales - Peru
2020 -2021
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